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Diplomsko delo prikazuje analizo kakovosti javnih storitev na primeru občine Zagorje ob 
Savi in občine Trbovlje. Merjenje kakovosti služi organizacijam kot pomoč, da ugotovijo, 
kako kakovostne storitve nudijo in kako zadovoljni so njihovi uporabniki, je pa tudi 
pokazatelj prednosti in slabosti organizacije. Na podlagi ocen, ki so jih uporabniki izrazili v 
vprašalniku, je bila narejena analiza njihovih pričakovanj in dejanskega zaznavanja glede 
nudenja storitev v prej omenjenih občinah. Nastala je primerjalna analiza kakovosti 
storitev med občino Zagorje ob Savi in občino Trbovlje. Rezultati so pokazali, kako 
uporabniki ocenjujejo nudenje storitev obeh občin in kako ocenjujejo svoje zadovoljstvo. 
Z analizo rezultatov smo ugotovili, na kaj morata biti občini še posebej pozorni, da bi 
zadovoljili potrebe uporabnikov in jim nudili čim večje zadovoljstvo, ter kaj je tisto, s čimer 
omenjeno uporabnikom že nudita. Dodani so predlogi, s katerimi občini lahko izboljšata 
nudenje storitev uporabnikom. Predstavljeni so tudi modeli, ki služijo organizacijam za 
izboljšanje notranjega in zunanjega delovanja. Težave, s katerimi se organizacije javne 
uprave srečujejo pri merjenju kakovosti storitev in zadovoljstva uporabnikov, so predvsem 
neodzivnost uporabnikov, nejasno postavljeni cilji organizacije in nerazvita metrika. 
Ključne besede: občina, javna uprava, zadovoljstvo uporabnikov, javne storitve, modeli 





ANALYSING THE QUALITY OF PUBLIC SERVICES IN SELECTED 
MUNICIPALITIES 
The purpose of this thesis is to present the quality of public services in municipalities 
Zagorje ob Savi and Trbovlje. Measuring the quality of public services helps organizations 
to recognize the quality of their services, and their users’ contentment with it. 
Furthermore, an analysis of public services is a good indicator of organizations’ 
advantages and disadvantages. By using a questionnaire, I analysed the users’ 
expectations and their actual perception of public services in the aforementioned 
municipalities. During the research, an analysis was made which compared the quality of 
public services in the municipality of Trbovlje with the quality of public services in the 
municipality of Zagorje ob Savi. The results obtained from the analysis show how users 
evaluate the quality of public services in both municipalities and how they are satisfied 
with it. Based on these results, it is revealed what more should the municipalities do to 
meet the users’ needs and this way provide a complete contentment to the users. Apart 
from that, the analysis informs what public services are offering already to meet their 
users’ expectations. The analysis includes proposals which can help the municipalities to 
improve the quality of their services. Moreover, models to improve internal and external 
organizations’ operations are presented. Problems encountered by public administration 
organizations regarding the public services’ quality and the users’ contentment are the 
users’ unresponsiveness, vaguely set goals in organizations, and underdeveloped metrics.  
Key words: municipality, public administration, users’ contentment, public services, 
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Kakovost je pojem, ki ga lahko opredelimo in razumemo na različne načine. Na splošno 
lahko rečemo, da je kakovost nekaj drugačnega, nekaj, kar nas na določen način loči od 
ostalih in nam daje poseben značaj. Pojem kakovosti se v storitveni in proizvodni 
dejavnosti razlikuje. Kakovost izdelka namreč ocenimo po njegovih tehničnih značilnostih, 
kot so oblika, barva itd. Kakovost storitve pa je v veliki meri odvisna od zaznavanj 
uporabnikov v primerjavi z njihovimi pričakovanji. Kakovost je nekaj, kar izpolnjuje 
uporabnikove želje in pričakovanja. Posledica kakovostnih storitev je zadovoljstvo 
uporabnikov, ki ga pogosto izražajo tudi pod vplivom osebnih težav in trenutnega 
razpoloženja, kar pripelje do tega, da delo zaposlenih ocenjujejo ne le s strokovnega, 
temveč čustvenega vidika.  
Organizacije se vse bolj zavedajo pomena kakovosti svojega dela in zadovoljstva 
uporabnikov. Da bi lahko merile kakovost delovanja in spremljale rezultate poslovanja, 
organizacije uporabljajo različna orodja za samoocenjevanje, kot so menedžment celovite 
kakovosti TQM, model odličnosti EFQM in standardi ISO. Za javni sektor je še posebej 
oblikovan in uporaben evropski model za ocenjevanje kakovosti CAF. Organizacije lahko 
pridobijo čim bolj realno sliko o tem, kje se nahajajo na poti h kakovosti, če pridobljene 
rezultate z nečim primerjajo. Običajno svoje rezultate primerjajo z rezultati organizacij 
enakega ali podobnega področja delovanja. Pomembno je, da organizacije redno izvajajo 
merjenje zadovoljstva uporabnikov, saj tako pridobijo dragocene informacije o kakovosti 
svojega delovanja in napakah, ki se jih morda niti ne zavedajo. Eden večjih problemov, ki 
se pojavlja pri merjenju zadovoljstva uporabnikov, je neodzivnost. Ljudje namreč neradi 
sproti rešujemo probleme in se po navadi odzovemo, ko je stanje že dokaj slabo, hkrati 
pa je težko pridobiti dodatna mnenja in predloge uporabnikov, zato je ključno, da mnenje 
uporabnikov sproti spremljamo in jim damo vedeti, da je njihovo mnenje zelo pomembno 
za nadaljnje delovanje organizacije. 
Delovanje in kakovost javne uprave temeljita na usmerjenosti k uporabnikom, vendar 
kljub posebni vlogi in pomenu uporabnika za javno upravo prijaznost in ustrežljivost javne 
uprave nista brezpogojni. Problem nastane že, ker stranke zahtevajo, da so storitve 
opravljene na enem mestu in po hitrem postopku, ravnanje zaposlenih pa je omejeno z 
zakonom in drugimi določili, zato ne morejo in ne smejo izpolniti vseh želja strank. 
Predpogoj za uvajanje kakovosti in delovanja javnih organizacij na podlagi nudenja 
kakovostnih javnih storitev je jasna in učinkovita zakonodaja. Slovenija je že sprejela 
nekatere ukrepe, ki pomembno pripomorejo h kakovosti v javni upravi, to so odprava 
administrativnih ovir, poenostavitev upravnih postopkov itd. Eden pomembnejših ukrepov 
je tudi obvezno merjenje kakovosti storitev v javni upravi oziroma zadovoljstva njihovih 
uporabnikov, ki jo morajo organizacije izvajati vsaj enkrat v obdobju dveh let. Na ta način 
organizacije ugotovijo svoje napake in izboljšajo poslovanje s strankami ter posledično 
izboljšajo njihovo zadovoljstvo in kakovost javnih storitev. Spremljanje in ocenjevanje 
delovanja organizacij javne uprave postaja vse pomembnejša potreba in zahteva, ne 
samo neposrednih uporabnikov javnih storitev, temveč tudi vlade, gospodarstva in vseh, 
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ki imajo interes, da se javna sredstva oziroma sredstva proračuna rabijo gospodarno in 
smotrno. 
Na kakovost javnih storitev vpliva več dejavnikov. Eden najpomembnejših dejavnikov so 
javni uslužbenci. Tako odnos do strank kot tudi njihovo delo imata pomembno vlogo pri 
zadovoljstvu strank. Zaposleni so tisti, ki imajo neposredni stik s stranko, in tisti, ki 
opravljajo naloge v sklopu izvajanja storitve, zato je nanje vezan osrednji vtis uporabnikov 
o opravljeni storitvi. Storitve javne uprave so nujne za vse prebivalce, zato je zelo 
pomembno, na kakšen način smo jih deležni. V javni upravi bi morali razmisliti, kako 
pritegniti uporabnika in mu dati vedeti, da je njegova vloga zelo pomembna, saj javna 
uprava obstaja zaradi uporabnikov in ne obratno.  
Javna uprava bi za večjo kakovost med drugim morala objektivne informacije in 
standardni postopek nudenja javnih storitev dopolniti s subjektivnim mnenjem in predlogi 
uporabnikov, seveda pod pogojem, da pri tem ne bi kršila zakonov in drugih predpisov. 
Vprašanje je, ali kakovost javnih storitev določajo uporabniki ali pa je vse odvisno le od 
dela javnih uslužbencev, zakonov in drugih določil. 
V diplomskem delu obravnavam področje kakovosti javnih storitev v občinah in s tem 
povezano zadovoljstvo uporabnikov. Osredotočila sem se na območje Zasavja, konkretno 
na občino Zagorje ob Savi in občino Trbovlje. To sta dve sosednji občini, ki sta po številu 
prebivalcev skoraj enaki.  
Moj namen je bil raziskati, kakšna je kakovost javnih storitev omenjenih občin po mnenju 
uporabnikov, in prispevati k njenemu izboljšanju. Namen raziskave je bil tudi ugotoviti, 
kateri so razlogi za morebitno nezadovoljstvo uporabnikov z nudenjem storitev obeh 
občin. S pomočjo analize rezultatov ankete, izvedene med uporabniki, sem prikazala, v 
kateri občini so uporabniki bolj zadovoljni in katera občina potemtakem nudi 
kakovostnejše storitve. Moj končni namen je prikazati občinama, kje se nahajata na poti h 
kakovosti, ter prispevati k razvoju kakovosti v občinah na splošno. 
Cilj diplomskega dela je bil izdelati primerjalno analizo obeh občin glede kakovosti storitev 
na podlagi ocen uporabnikov. Moj cilj je bil tudi pridobiti dodatna mnenja in predloge 
uporabnikov, s pomočjo katerih sem oblikovala predloge za izboljšanje. 
Teoretični del diplomskega dela sem oblikovala s pomočjo domače in tuje literature. Pri 
delu so mi bile v pomoč različne metode. Uporabila sem metodo deskripcije, s katero sem 
opisovala dejstva, ter metodo kompilacije, saj sem spoznanja in sklepe avtorjev povzela v 
splošno hipotezo. Pri raziskavi sem uporabila metodo anketiranja, anketni vprašalnik pa 
sem povzela po vzorcih iz predhodnih raziskav. V pomoč mi je bila tudi statistična metoda, 
torej metoda zbiranja, obdelave in interpretacije rezultatov ter metoda lastnega 




Pred začetkom pisanja diplomskega dela sem imela že ustvarjeno sliko o tem, kakšno 
stanje naj bi bilo v obeh občinah, zato predvidevam, da: 
 so stranke v obeh občinah deležne manj kakovostnih storitev, kot jih pričakujejo; 
 imajo zaposleni v obeh občinah slabši odnos do uporabnikov, kot ga uporabniki od njih 
pričakujejo; 
 je splošna ocena zadovoljstva strank v občini Zagorje ob Savi višja kot v občini 
Trbovlje. 
Na začetku diplomskega dela predstavim javno upravo na splošno in nato slovensko javno 
upravo. Nadaljujem s predstavitvijo pojma kakovosti in pojma kakovosti storitev v javni 
upravi ter s predstavitvijo merjenja kakovosti, kjer so prestavljeni tudi modeli za 
upravljanje kakovosti, kot so EFQM, CAF, TQM in standardi ISO. Predstavljena so 
pričakovanja in zagotavljanje zadovoljstva uporabnikov v javni upravi. To poglavje 
vsebuje tudi predstavitev modela Servqual, ki organizacijam služi za ugotavljanje 
zadovoljstva strank. Sledi predstavitev občin, posebej sta predstavljeni občini Zagorje ob 
Savi in Trbovlje. Na koncu diplomskega dela s primerjalno analizo med občinama grafično 
in opisno predstavim rezultate analize anketnega vprašalnika glede zadovoljstva 
uporabnikov storitev občin. Rezultati odražajo kakovost storitev občin, kot jo ocenjujejo 
njuni uporabniki. 
Mnenje javnosti, da je javna uprava neučinkovita, in nezadovoljstvo javnosti z delovanjem 
javne uprave sta me pripeljala do tega, da sem želela ugotoviti, kakšna je dejanska 





2 PREDSTAVITEV JAVNE UPRAVE  
Izraz uprava se na eni strani uporablja za označevanje določene organizacije in organov 
oziroma za njihovo konkretno organizacijsko obliko. Na drugi strani zasledimo uporabo 
izraza za označevanje določene dejavnosti oziroma določenega delovanja. V prvem 
primeru gre za poimenovanje uprave v organizacijskem smislu, v drugem pa za upravo v 
funkcionalnem smislu (Rakočevič, 1994, str. 10). Z namenom, da bi kar se da dosledno 
razlikovali upravo v obeh smislih, Pušič (v Rakočevič, 1994, str. 11) za upravo v 
organizacijskem smislu uporablja izraz »upravna organizacija«, za pojmovanje uprave v 
funkcionalnem smislu pa izraz »upravljanje«. 
Pečarič (2011, str. 41) označuje upravljanje kot izvrševanje splošnih odločitev.  Meni, da 
gre na eni strani za odločanje o tem, kako naj ravnajo drugi ljudje, na drugi strani pa za 
odločanje o izvrševanju odločitev drugih. Nekateri predstavniki upravne znanosti zastopajo 
drugo smer opredelitve uprave. Vavpetič (v Pečarič, 2011, str. 37) pravi, da je 
»upravljanje nujno potrebna pomožna dejavnost, ki omogoča, da lahko nemoteno tečejo 
procesi v temeljni dejavnosti«.  
Ko razumemo pojma uprava in upravljanje, laže razumemo pojem javne uprave. Različni 
avtorji opredeljujejo javno upravo v skladu z vsebinami, ki jih pokriva. Virant (2004, str. 
20, 23) javno upravo opredeljuje kot »instrumentalni segment upravnega procesa v 
javnopravnih skupnostih«, ki ga zasledimo na državni in lokalni ravni. Javno upravo 
označuje tudi kot »strokovni izvršilni mehanizem, s pomočjo katerega deluje država«. 
Brez javne uprave ni države in brez države ni javne uprave. Grafenauer in Brezovnik (v 
Tomaževič, 2011, str. 127) menita, da je javna uprava dejavnost, ki zagotavlja upravljanje 
vseh javnih zadev in omogoča uresničevanje veljavnega pravnega reda. Po Gordonu in 
Milankovichu (v Haček, 2009, str. 23) je javna uprava skupek procesov, organizacij in 
posameznikov, ki delujejo na uradnih področjih, katerih naloga je izvrševanje zakonov in 
drugih pravil, ki so sprejeta oziroma izdana s strani zakonodajne, izvršilne ali sodne veje 
oblasti. 
2.1 SESTAVA IN DELOVANJE JAVNE UPRAVE 
Javna uprava deluje zaradi zadovoljevanja javnih potreb. Predmet obravnavanja javne 
uprave so zadeve javnega značaja, katerih bistvo je varovanje javnega interesa oziroma 
koristi, ki se nanašajo na celotno družbo. Javni interes je tisti, ki je zasledovan s strani 
oseb, ki ne gledajo na svoje iracionalne ali neracionalne interese, nanaša se izključno na 
interese javnosti. Omogočati mora boljšo kakovost življenja, služiti mora kot zaščita 
varnosti in premoženja javnosti ter kot varovalka, ki presoja upravičenost državnega 
posega tam, kjer gre za pravice celotne družbe (Pečarič & Bugarič, 2011, str. 31–32).   
Proračunski viri se rabijo z namenom zaščite javne koristi in zadovoljevanje javnega 
interesa. Pravno zavarovane javne dobrine predstavljajo javno korist – to so javni red in 
varnost, javna morala, neposredna varnost za življenje in zdravje ljudi ali premoženja, 
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interesi gospodarstva (Jerovšek v: Ferfila in Kovač, 2000, str. 149). Mendoza (v 
Theguardian, 2015) pravi, da tako kot javnih storitev tudi javnih dobrin ne moremo 
privatizirati in z njimi ustvarjati dobičkonosno dejavnost.  
Javna uprava je del javnega sektorja, ki ga Žurga (2001, str. 10) opredeljuje kot 
mehanizem, s pomočjo katerega zagotavljamo storitve, ki so v korist družbi, uporabljamo 
pa ga tudi kot način reševanja družbenih problemov. 
Funkcije javne uprave lahko opredelimo v treh skupinah (Ferfila & Kovač, 2000, str. 152): 
 regulativna: priprava in izdaja pravnih aktov; 
 servisna: neposredno zadovoljevanje potreb državljanov po javnih dobrinah prek 
javnih služb; 
 asociativna: združevanje nevladnih organizacij z javnim pooblastilom. 
Slika 1: Javni sektor, javna in državna uprava 
 
Vir: Andoljšek in Seljak (2005, str. 38) 
Sistem delovanja javne uprave obsega štiri področja (glej sliko 1), (Šmidovnik v: Haček, 
2001, str. 29): 
 državno upravo, ki kot osrednji teritorialni upravni sistem izvaja predvsem oblastno 
funkcijo in ureja odnose v družbi; 
 lokalno samoupravo, ki kot lokalni teritorialni upravni sistem, temelječ na lokalni 
skupnosti, upravlja zadeve družbenega pomena;  
 javne službe, prek katerih se zagotavljajo javne dobrine in javne storitve, ki so nujne 
za delovanje družbenega sistema; 




Državna uprava je del javne uprave, ki jo Virant (v Tomaževič, 2011, str. 130) opredeljuje 
kot sestavni del izvršilne oblasti, ki ima dve funkciji: 
 izvrševanje zakonov, državnega proračuna in drugih političnih odločitev državnega 
zbora (v nadaljevanju DZ) in vlade; 
 pripravljanje strokovnih predlogov za politično odločanje DZ in vlade. 
Nekatere funkcije državne uprave se izvajajo na podlagi javnih pooblastil, če se tako lahko 
zagotovi smotrnejše in učinkovitejše opravljanje upravnih nalog (Andoljšek & Seljak, 
2005, str. 39).  
2.2 SLOVENSKA JAVNA UPRAVA 
Glede na to, da je Slovenija relativno mlada država, je njen upravni sistem še vedno v 
procesu oblikovanja in spreminjanja. Dejanske in predvidene posodobitve so usmerjene 
predvsem k usmeritvam, ki jih določa Evropska unija (Tomaževič, 2011, str. 128). 
Posodobitve slovenske javne uprave, katere cilji so zakonitost, transparentnost, 
usmerjenost k uporabniku in racionalizaciji, so vzbudile tudi potrebo po učinkovitejši in 
uspešnejši javni upravi (Andoljšek & Seljak, 2005, str. 40).  
Številni avtorji navajajo nekatere ključne probleme slovenske javne uprave (Vehovar &  
Kovač v: Tomaževič, 2011, str. 128): 
 neenakost regulacije zaradi številnih administrativnih ovir, zapletenost in 
razdrobljenost postopkov, nizka standardizacija in informatizacija procesov; 
 javna uprava se približuje parcialnim birokratskim subkulturam, ki omejujejo 
organizacijsko učinkovitost, uspešnost in motivacijo zaposlenih zaradi pomanjkanja 
strategije in organizacijske kulture uprave kot celote; 
 odnos do uporabnikov, zlasti gospodarskih subjektov – strank bo treba vključiti v delo 
uprave in ponotranjiti koncept servisa; 
 področje ravnanja z ljudmi je še vedno dokaj nerazvito – treba je vzpostaviti sisteme 
merjenja učinkovitosti in uspešnosti, s sredstvi je treba ravnati v skladu s cilji uprave 
kot celote; 
 prevladuje miselnost v smislu klasične države – sodobna uprava mora delovati brez 
nepotrebnih postopkov in organizacijskih enot, sodobna zakonodaja in standardi 
poslovanja ji morata biti v pomoč. 
Rakočevič (v Tomaževič, 2011, str. 46) meni, da je javna uprava preobsežna, 
neučinkovita in premalo strokovna. Vzroki so predvsem v organiziranosti dela, ki temelji 
na birokratski organizaciji, organiziranost procesov je nejasno zastavljena, kontrolirajo se 
predvsem vložki in ne rezultati dela, prepletata se politična in strokovna funkcija. Na drugi 
strani pa Čehovin in Haček (2015) menita, da je vtis, ki se je oblikoval v javnosti, da je 
slovenska javna uprava preobsežna, napačen. To dokazuje dejstvo, da je Slovenija v 
spodnji tretjini evropskih držav po deležu zaposlenih v javnem sektorju po primerjavi vseh 
zaposlenih in glede na število javnih uslužbencev na 1000 prebivalcev. Glede na omenjena 
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kriterija imajo več zaposlenih v javnem sektorju Nemčija, Danska, Francija, Finska itd. 
(MJU, Mednarodna primerjava zaposlenosti v javnem sektorju, 2010).  
Vintar (2015) ima tako kot večina državljanov precej kritičen pogled na javni sektor in 
javno upravo v Sloveniji. Pravi, da je v javnem sektorju še vedno vse po starem z zelo 
veliko osebnih interesov v ozadju. Kritizira akademike, zdravstvo, univerze, preveč je 
občin, agencij, sodišč itd. Potrebne in nujne so reforme, ampak imamo sistemsko oziroma 
organizacijsko blokado. Trenutna sistemska ureditev je taka, da ni pogojev za 
uresničevanje večjih organizacijskih sprememb. Mednarodne institucije pozivajo slovenske 
vlade, da bi izvedle temeljne strukturne reforme, ki so edini način, da slovensko javno 
upravo naredimo vitkejšo ter vsaj ohranimo kakovost javnih storitev in prilagodimo 
stroške realnim okvirjem financiranja. Po vseh kazalnikih sodeč, smo od začetka krize 
zdrsnili močno pod povprečje, bili pa smo že skoraj v stiku z evropskim vrhom. Primerjave 
Organizacije za gospodarsko sodelovanje in razvoj (v nadaljevanju OECD) so pokazale, da 
je Slovenija glede na BDP po stroških financiranja dejavnosti javnega sektorja nad 
povprečjem, glede kakovosti javnih storitev in učinkov pa smo pod povprečjem članic 
OECD, kar je skrb vzbujajoče. Ministrstvo za javno upravo (v nadaljevanju MJU) je v javno 
razpravo posredovalo dokument z naslovom »Strategija razvoja javne uprave v obdobju 
2015–2020«. Čeprav je ključni problem v širši javni upravi, ki zaposluje 150.000 ljudi, se 
dokument ukvarja z ožjo državno upravo s približno 35.000 zaposlenimi. To ne zbuja 
upanja, da se MJU oziroma vlada nameravata resno zavzeti za reševanje razmer v javnem 
sektorju. 
Sistem javne uprave bi bilo možno prenoviti s prerazporeditvijo sredstev, torej brez 
povečanja proračunskih izdatkov. Če želimo vsaj ohraniti sedanjo in si zadati cilj povečati 
učinkovitost javne uprave, je treba poleg nujnih sistemskih reform prednostno (Čehovin & 
Haček, 2015): 
 znova sprostiti sistem zaposlovanja v javnem sektorju. Zaradi omejitve zaposlovanja je 
mladim že več let onemogočen vstop v delovanje javne uprave. Zaposlovanje mlajše 
generacije bi zaposlenim predstavljalo pozitiven konkurenčni pritisk, hkrati pa so naša 
prihodnost. Predvsem v državni upravi se praviloma ne nadomešča zaposlenih, ki 
zapustijo sistem, kar med drugim onemogoča prenos znanja starejše na mlajše 
generacije; 
 »povečati samostojnost in politično neodvisnost vodstvenih delavcev v javni upravi«. 
Da bi povečali učinkovitost in kompetentnost javne uprave, vodilni uslužbenci ne 
smejo biti podvrženi političnem vplivu, merilo izbora za najodgovornejša mesta mora 
biti prioritetno kompetentnost in ne politična kompatibilnost; 
 znova vzpostaviti in temeljito prenoviti sistem rednega napredovanja na podlagi 
ocenjevanja. Zamrznitev napredovanja je resno ogrozila karierni sistem. Enako je 
treba storiti glede sistema nagrajevanja delovne uspešnosti – leta 2013 je bilo v 
državni upravi na petstopenjski lestvici ocenjevanja 69 % javnih uslužbencev 
ocenjenih z oceno odlično, na ministrstvu za zunanje zadeve pa je bilo teh kar 96 %, 
kar seveda ni realno. 
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Branko Žibert (2015), partner svetovalske družbe A. T. Kearney, meni, da je treba za 
uspešno delovanje javnega sektorja vzpostaviti merila za ocenjevanje zaposlenih ter 
določiti jasne cilje, ki jih bodo lahko zaposleni z ustrezno motivacijo tudi dosegali. Če javni 
uslužbenci ne bodo motivirani, se bo to odražalo na rezultatih delovanja javne uprave. 
Žibert (2015) sicer meni, da se razmere v javnem sektorju izboljšujejo, a ga moti 
pomanjkanje ustreznega vodenja, ki še vedno daje poudarek na procese in je premalo 
osredotočeno na cilje. »Reformiranje javne uprave mora biti usmerjeno k optimiranju 
obsega, racionalizaciji poslovanja, prilagodljivosti institucijskih struktur, predvsem pa k 
približevanju uporabnikom« (Andoljšek & Seljak, 2005, str. 26). 
»Večina podjetij v Sloveniji, na čelu z državno in javno upravo, je organizacijsko bolnih, 
uporabljajo nekonkurenčne poslovne modele in slabo izrabljajo vire, ki so jim na voljo. 




3 KAKOVOST V JAVNI UPRAVI 
Vsaka združba, ki nudi storitve z visoko stopnjo kakovosti, ima v očeh strank drugačno 
podobo od drugih. Grönroos (2000, str. 46) opredeljuje storitev kot proces, ki je 
sestavljen iz neotipljivih aktivnosti, te pa potekajo v povezavi med uporabniki storitev in 
zaposlenimi, ki jim storitev nudijo, in/ali otipljivimi sredstvi in/ali rešitvami težav 
uporabnika oziroma sistemom ponudnika. Pri zagotavljanju storitev ni pomembna le njena 
vsebina, temveč tudi način izvedbe, torej na kakšen način je bila stranka deležna storitve. 
Razumevanje kakovosti javne uprave posamezne države je odvisno od številnih 
dejavnikov, med katerimi so najpogostejši stopnja javnosti, vloga države v družbi ter 
različne upravne kulture. Pojmovanje kakovosti se s časom spreminja – »od izboljšav 
kakovosti storitev ter učinkovitosti in uspešnosti organizacij javnega sektorja v začetku 21. 
stoletja do izboljševanja kakovosti ureditev upravljanja, torej institucionalne arhitekture 
ter strukture vlade in družbe – in uspešnosti javnega delovanja« (Tomaževič, 2011, str. 
103). 
V literaturi najpogosteje zasledimo definicijo kakovosti, ki pravi, da kakovost pomeni 
skladnost končnega rezultata s pričakovanji in zahtevami uporabnikov storitev. Tako tudi 
Rowley (v Andoljšek & Seljak, 2005, str. 77) kakovost razume kot stališče, ki se izraža z 
(ne)zadovoljstvom uporabnika in je rezultat primerjave pričakovanj in dejanskega 
zaznavanja. Žurga (2001, str. 34) opredeljuje kakovost kot stopnjo, s katero sistem, 
komponenta ali proces zadovoljuje določene zahteve. Po Potočniku (2000, str. 44) je 
kakovost »skupek lastnosti in značilnosti storitve, ki vplivajo na njeno sposobnost 
zadovoljiti potrebe uporabnika«. Kakovost upravnega dela pa razumemo kot zbir 
pokazateljev, ki se ne kaže le skozi (ne)zadovoljstvo uporabnikov. ampak tudi skozi 
doseganje zastavljenih ciljev, ekonomičnosti poslovanja, zadovoljstva zaposlenih itd. 
(Kovač, 2000, str. 45). 
Lovelock (1999, str. 487) navaja nekatere pomembne elemente kakovosti, predvsem v 
smislu stika javnih uslužbencev in stranke. Ti elementi so: 
 prizadevanje za varno počutje stranke – s svojim delom jo prepričati, da ni razlogov za 
dvome; 
 dostopnost storitev in možnost osebnega stika stranke z vodilnim osebjem; 
 stranki vzbuditi zaupanje s poštenim pristopom izvajalca storitve; 
 sprotno obveščanje stranke in posredovanje vseh potrebnih informacij; 
 prizadevanje, da spoznamo značilnosti in potrebe stranke; 
 stranki nuditi takojšnjo storitev in ji biti pripravljeni nuditi pomoč; 
 obljubljeno storitev tudi dejansko izvesti; 
 poskrbeti za urejenost celotne organizacije (objekta, opreme, osebja); 
 primerna formalna izobrazba in usposobljenost zaposlenih; 
 ustrežljivost zaposlenih (prijaznost, vljudnost, spoštljivost). 
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Pomemben dejavnik kakovostne javne uprave so izobraženi in ustrezno usposobljeni javni 
uslužbenci. Zaposleni morajo poleg primerne formalne izobrazbe biti usposobljeni za delo, 
pomembni pa so tudi medsebojni odnosi zaposlenih ter odnosi zaposlenih do strank. 
Nujno je tudi usposabljanje zaposlenih ob delu. Stalno izobraževanje je neizbežno zaradi 
številnih sprememb na strokovnem področju, v upravnih postopkih ter zakonskih in 
podzakonskih aktih (Cassells & Thornhill v: Andoljšek & Seljak, 2005, str. 72). 
Motiviranost in predanost delu sta pomembna dejavnika, ki zmanjšujeta fluktuacijo 
zaposlenih, kar omogoča višjo kakovost storitev in večje zadovoljstvo uporabnikov 
(Potočnik, 2000, str. 91). Vodilno osebje pa mora voditi z integriteto, vizijo in navdihom, 
da bi lahko zaposlenim jasno sporočalo usmeritve in strateške cilje ter jih usmerjalo k 
njihovemu doseganju. Sprejemati mora pravočasne in tehtne odločitve ter spodbujati 
inovativnost. Z vsem tem lahko poveča ugled organizacije tako med uslužbenci kot tudi 
med strankami (Čufar, 2014, str. 19). 
Problem je, da v javnem sektorju primanjkuje motivacije in prevladuje miselnost, da 
uporabnikov nikoli ne bo »zmanjkalo«, zato vodilni zaposleni svojo energijo usmerjajo 
predvsem v reševanje finančnih težav (Džinić, 2013). Vendar se organizacije javne uprave 
počasi, toda vedno bolj zavedajo pomena kakovosti in si prizadevajo za njeno izboljšanje. 
Uvajanje sistema kakovosti v organizacijo podpira uvajanje postopnih sprememb v 
poslovanje. Temelji na obvladovanju obstoječih razmer, ki jih po metodi majhnih korakov 
izboljšujemo. Spremembe, ki jih želimo uvesti v organizacijo, zahtevajo tudi spremembo 
organizacijske kulture, česar se po hitrem postopku ne da izvesti. Vendar pa so uspešno 
izvedene izboljšave kakovosti kmalu privzete kot dane in še dodatno povečujejo 
pričakovanja strank, posledica pa je oteženo stalno zagotavljanje kakovostnih storitev 
(Žurga, 2001, str. 35–37). Če želimo zvišati kakovost, moramo poznati obstoječo, 
zviševanja pa se moramo lotevati postopoma – z merjenjem zadovoljstva uporabnikov, 
izobraževanjem in usposabljanjem uslužbencev, izboljšanjem komunikacije znotraj in 
zunaj organizacije, s sistematičnim spremljanjem in analiziranjem problemov, z izdelavo 
internih navodil in standardov kakovosti (Ferfila & Kovač, 2015).  
3.1 KAKOVOST V SLOVENSKI JAVNI UPRAVI 
Uvajanje in upravljanje kakovosti ter njeno dodatno spodbujanje je eden ključnih 
namenov reforme slovenske javne uprave od sredine devetdesetih let, ko je bil sprejet 
Strateški načrt za implementacijo reforme slovenske javne uprave kot del strategije 
Republike Slovenije  za vključitev v Evropsko unijo.  Pozornost se je kakovosti poudarjeno 
posvečala do konca devetdesetih let, tako pri pripravi nacionalnih predpisov kot prek 
uporabe standardov in modelov. Po letu 1999 je certifikacija po standardih ISO doživela 
pravi razmah, od leta 2002 naprej pa beležimo čedalje pogostejšo uporabo evropskega 
skupnega ocenjevalnega okvirja za organizacije v javnem sektorju (CAF – Common 
Assessment Framework). Področje kakovosti je vseobsežno in se postavlja ob bok sicer 
bolj odmevnim normativnim reformam javne uprave. Za doseganje ciljev naše javne 
uprave ni dovolj le sprejemanje zakonodaje. Izkušnje javnih uprav v državah članicah EU 
poudarjajo, da igra odločilno vlogo sistemsko načrtovana in izvajana kakovost. Področje 
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upravljanja kakovosti in razvoja odličnosti ter vzporedno standardizacija in optimizacija 
procesov postajata vse bolj pomembni (Kovač, 2015). 
Države se različno lotevajo zviševanja kakovosti javnih storitev, vendar imajo skupno 
izhodišče, ki je zadovoljevanje potreb uporabnika. Vlada RS je leta 1996 izdala dokument 
z naslovom »Politika kakovosti državne uprave«, ki vsebuje načela, po katerih morajo 
delovati državni uradniki, da bi lahko povečali kakovost storitev državne uprave (Kovač, 
2000, str. 287). 
Slovenske razvojne usmeritve so na področju kakovosti javne uprave skladne z evropskimi 
prizadevanji in sledijo aktualnim dogajanjem. Upoštevanje temeljnih načel (zakonitost, 
samostojnost, politična nevtralnost, nepristranskost, odgovornost, odprtost, etičnost) 
Zakona o državni upravi pomeni, da slovenska uprava kot ključni akter družbenega 
razvoja skrbi za kakovostno in varno življenje v RS. 
Stanka Setnikar Cankar (2014) zagovarja kakovost javnega sektorja v Sloveniji a meni, da 
jo je mogoče izboljšati. Najprej se je treba odločiti o konceptu in nato prioritetah, imeti pa 
je treba jasno strategijo, vizijo in cilje, ki jih je mogoče doseči v sklopu celotne družbe in 
ne avtoritarno. Poudarja, da je treba strmeti h kakovosti na vseh+ področjih, z analizo 
stanja pa se lahko ugotovijo možnosti za povečanje kakovosti. »Vsa javna uprava pri nas 
je žrtev tega, da nimamo jasno opredeljenih ciljev«, se z mnenjem Setnikar Cankarjeve 
strinja pravnik Igličar. Za večjo kakovost storitev javne uprave bi bilo treba razmisliti tudi 
o vnosu konkurenčnih elementov, ki bi zvišali tudi inovativnost in motiviranost javnih 
uslužbencev (Kovač, 2000, str. 287). 
Analiza povprečja doseženih točk priznanja Republike Slovenije za poslovno odličnost (v 
nadaljevanju PRSPO) po merilih evropskega modela odličnosti (v nadaljevanju EFQM) je 
pokazala, da v Sloveniji dosegamo najnižje rezultate pri merilih, ki vrednotijo voditeljstvo 
ter odnose z zaposlenimi in uporabniki. Takšni rezultati kažejo na to, da je treba dodatno 
pozornost nameniti vodenju ter uvesti spremembe v slog in način vodenja ter v 
upravljanje s človeškimi viri menedžerjev (Kern Pipan & Leon, 2013, str. 24). 
3.2 MODELI KAKOVOSTI STORITEV V JAVNI UPRAVI 
Da bi organizacije lahko izvedle samoocenjevanje in izboljšale svoje poslovanje, so bili 
razviti različni modeli, ki so jim pri tem v pomoč. V literaturi zasledimo ogromno raziskav o 
pozitivnih učinkih vpeljave menedžmenta kakovosti v organizacije.  
Rezultati raziskave v Avstraliji so pokazali, da več kot 95 % organizacij tako javnega kot 
zasebnega sektorja, ki so uporabile enega od sistematičnih pristopov izboljšav poslovanja, 
opaža občutno boljše rezultate (Kern Pipan in Leon, 2013, str. 25).  
Raziskava, ki je bila izvedena v Veliki Britaniji, je pokazala, da je uvedba sistemov 
menedžmenta kakovosti v letu 2011 prispevala 6,01 % BDP in v državno blagajno 8,4 
milijarde funtov. Ocenili so, da bi vpeljava menedžmenta kakovosti koristila tudi sektorjem 
na tistih področjih, kjer še niso popolnoma razviti. BDP bi se lahko dvignil za 3,37 %, 
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prihodki v državno blagajno bi se podvojili. Glede na finančno stanje v javnem sektorju ne 
moremo trditi, da se bo obseg virov povečal, ampak bo treba z njimi še bolj gospodarno 
ravnati. Orodja za menedžment kakovosti imajo zato pomembno vlogo pri izboljšanju 
alokacije virov in optimizaciji upravnega dela. Tudi v slovensko javno upravo bo treba v 
prihodnje bolj intenzivno vpeljati orodja menedžmenta kakovosti. Najpogosteje se v 
evropski javni upravi uporablja model CAF, ki je primeren tudi za slovensko javno upravo 
(Arko Korošec & Kern Pipan, 2015, str. 2–3). 
3.2.1 MODEL EFQM 
Model EFQM je splošen okvir, ki temelji na predpostavki: »Odlični rezultati pri delovanju, 
odjemalcih, zaposlenih in družbi se dosegajo z voditeljstvom, ki je gibalo politike in 
strategije, ter s pomočjo zaposlenih, partnerstev in virov in procesov« (MIRS, 2004, str. 
13). Temelji na preverjanju elementov, kot so vodenje, strategije, politike, zaposleni, 
partnerstvo, ter virov in procesov oziroma dejavnikov kakovosti (Pevcin, 2011, str. 105). 
Organizacije prek samoocenjevanja po EFQM pridobijo trden temelj za začetek procesa 
stalnega učenja in izboljševanja ter inovativnega mišljenja, saj organizacija pridobi 
vpogled vase, z opredelitvijo prednosti in slabosti pa lahko načrtuje korektivne aktivnosti. 
Ocenjevanje se izvaja interno, z zaposlenimi, priporočljiva je vključitev specialista. 
Zaposleni so motivirani, saj prek ugotovitev predlagajo aktivnosti izboljšav (Pečarič, 2011, 
str. 399–400). 
Model EFQM služi organizacijam v različne namene (Tomaževič, 2011, str. 171): 
 kot pomoč za identificiranje svojih prednosti in slabosti: organizacije lahko ugotovijo, 
kje se nahajajo na poti k odličnosti; 
 kot način primerjave z drugimi združbami; 
 kot način za prepoznavanje in preprečevanje vrzeli; 
 kot podlago za skupni način razmišljanja o združbi na vseh delovnih mestih; 
 kot okvir za državna oziroma evropska tekmovanja, ki se ga poslužujejo skoraj vse 
evropske države za svoje nacionalne nagrade za kakovost. 
V skladu z Zakonom o priznanju RS za poslovno odličnost si tudi Slovenija prizadeva k 
spodbujanju evropskega modela ocenjevanja EFQM, ki vodi k uspešnosti organizacij in 
večji konkurenčnosti države, slovenskemu gospodarstvu pa pomaga doseči globalno 
konkurenčnost. Model povsem ustreza namenom sistema izboljšanja upravljanja države, 
ki zahteva enotno merjenje stanja in uvedenih sprememb. Vlada RS bi morala, če želi 
izboljšati upravljanje s pomočjo modela EFQM, voditi strateški projekt uvajanja modela od 
zgoraj navzdol, v okviru svoje strateške pisarne. Pričeti mora z množično obliko 
samoocenjevanja, uvajanja in upravljanja sprememb po vodilih EFQM. Množična uporaba 
modela odličnosti in strateško vodenje je pot k menedžmentu sprememb, ki ga Slovenija 




Slika 2: Model odličnosti EFQM 2012 
 
 Vir: MIRS (2012, str. 8)  
Konec leta 2012 je bila izdana nova različica EFQM. Pri ustvarjanju novejšega modela 
odličnosti je poleg evropskih strokovnjakov iz Slovenije sodelovala dr. Karmen Kern Pipan. 
Uvedenih je bilo nekaj sprememb, izpostavimo lahko spremembo naziva devetega merila 
iz »Ključni rezultati« v »Rezultati poslovanja«. Model vsebuje spremembe, ki naj bi 
omogočile večjo organizacijsko produktivnost, še vedno pa ohranja pomen voditeljstva in 
zaposlenih ter ustvarjalnosti in inovativnosti, ki sta tako v teoriji kot v praksi prepoznana 
kot nepogrešljiv pogoj za napredek in razvoj celotne organizacije (Kern Pipan & Leon, 
2013, str. 24). 
3.2.1.1 Priznanje Republike Slovenije za poslovno odličnost 
Izhajajoč iz jasno prepoznane potrebe in vse večjega zavedanja o pomenu kakovosti, je 
Vlada RS predlagala DZ Zakon o priznanju RS za poslovno odličnost (Pečarič, 2011, str. 
396). Slovenska nacionalna nagrada PRSPO je bila sprejeta leta 1998 k programu Vlade 
RS, in sicer po vzorcu evropske nagrade za kakovost (v nadaljevanju EEA) in ostalih 
nacionalnih nagrad z namenom sistematično spodbujati stalne izboljšave poslovanja 
organizacije, inovativnost zaposlenih, dvosmerno komuniciranje in izmenjavo dobrih 
praks. Prizadevanje za omenjene cilje je še posebej pomembno zaradi gospodarske krize, 
ki se v vedno večji meri kaže tudi v Sloveniji (Kern Pipan in Leon, 2013, str. 22). 
Priznanje RS za poslovno odličnost je najvišje priznanje RS v okviru nacionalnega 
programa kakovosti RS za dosežke na področju kakovosti proizvodov in storitev ter 
odličnosti poslovanja kot rezultat razvoja znanja in inovativnosti (Tomaževič, 2011, str. 
202). 
Med glavne namene PRSPO štejemo (Marolt & Gomišček, 2005, str. 527): 
 spodbuditi pravne osebe in državne organe, da bi uvedli sistem celovitega in 
uspešnega doseganja kakovosti ter izvajali sodoben proces poslovanja; 
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 izbrati najboljše slovenske organizacije z merili EEA; 
 menedžerjem omogočiti orodje za nenehno izboljševanje kakovosti; 
 pomagati gospodarstvu pri doseganju globalne konkurenčnosti. 
Glavni cilji PRSPO pa so (Marolt & Gomišček, 2005, str. 527): 
 razširiti zavedanje o pomembnosti evropskega modela odličnosti poslovanja; 
 povečati prizadevanje za nenehno izboljševanje kakovosti delovanja organizacij; 
 spodbuditi organizacije k procesom samoocenjevanja; 
 spodbuditi organizacije h konkurenčnim primerjavam z drugimi organizacijami, tudi 
tujimi; 
 priznati organizacijam uspehe in dosežke na področju odličnosti; 
 izmenjavati primere dobre prakse na področju kakovosti doma in v tujini. 
Proces ocenjevana za nagrado PRSPO poteka s pomočjo zunanjih ocenjevalcev. Pečarič 
(2011, str. 400) pravi, da glede na podelitev omenjenih priznanj izhaja, da javni sektor 
zelo počasi sledi gospodarstvu. 
3.2.2 MODEL CAF 
Model CAF so razvili v letih 1998–2000 s pomočjo Evropskega inštituta za javno upravo. 
Model je bil prvič predstavljen maja leta 2000 na prvi Lizbonski konferenci o kakovosti v 
upravah EU. V Sloveniji je bil na nacionalni ravni predstavljen novembra 2001 prek 
sodelovanja državnega sekretarja za javno upravo na srečanju generalnih direktorjev v 
Stockholmu, uporabljati pa smo ga začeli oktobra 2002 (Kovač, 2003).  
Model je sodobno menedžersko orodje, ki upošteva vse vidike vodenja organizacije ter 
zagotavlja podoben okvir za samoocenjevanje kot večji modeli celovitega upravljanja 
kakovosti (TQM in še zlasti EFQM). Pevcin (2011, str. 105) pravi, da model CAF dejansko 
temelji na modelu EFQM in da je CAF njegova nekoliko lažja različica in opcijsko posebej 
prilagojena za javne organizacije. Ena izmed njegovih smernic je ravnanje z ljudmi, ki 
omogoča, da organizacija lahko upravlja in razvija znanje zaposlenih na ravni 
posameznika, skupine in organizacije kot celote ter načrtuje aktivnosti za podporo svoji 
politiki in za učinkovito delovanje zaposlenih (Pečarič, 2011, str. 402). Zasnovan je na 
predpostavki, da se odlični rezultati celotnega delovanja organizacije dosežejo s pomočjo 
strategije vodstva ter z zaposlenimi, partnerstvi, viri in procesi. Predstavlja celovit pristop 
k analiziranju delovanja organizacije, saj jo obravnava z različnih vidikov (MJU, 2015). 
Kovač (v Pevcin, 2011, str. 105) vidi CAF kot začetno stopnjo k doseganju odličnosti, ki jo 
predvideva EFQM.  
CAF omogoča oziroma zagotavlja (Pečarič, 2011, str. 401–402): 
 doseganje konsistentnosti glede izboljšav organizacije; 
 ocenjevanje po širše sprejetih evropskih merilih; 




 povezavo med cilji, podpornimi strategijami in procesi; 
 usmeritev aktivnosti izboljšanja na področja, ki so najšibkejša; 
 možnost prepoznavanja napredkov in dosežkov; 
 uvajanje raznih pobud za višjo kakovost v vsakdanje poslovanje; 
 motivacijo zaposlenih z njihovim vključevanjem v proces izboljševanja; 
 izmenjavo dobre prakse med različnimi področji znotraj organizacije kot tudi z drugimi 
organizacijami.  
CAF predstavlja vse ustrezne vidike, ki morajo biti prisotni pri ravnanju združbe, da bi ta 
lahko dosegla odlične rezultate, zato ima štiri osnovne namene (Staes & Thijs: v 
Tomaževič, 2011, str. 177): 
 zajeti vse posebne značilnosti organizacije javnega sektorja, 
 služiti organizacijam javne uprave kot orodje za izboljšanje svojega delovanja, 
 delovati kot most med raznimi modeli upravljanja s kakovostjo, 
 organizacijam javnega sektorja omogočiti lažjo primerjavo z drugimi organizacijami. 
Model uporablja devet meril, od katerih jih pet sodi med dejavnike uspeha, to so 
voditeljstvo, strategija in načrtovanje, ravnanje z ljudmi pri delu, partnerstva in viri ter 
upravljanje procesov in obvladovanje sprememb. Štiri merila pa sodijo med rezultate: 
odjemalci, zaposleni, družba ter ključni rezultati in uspešnost delovanja. Poleg tega 
vsebujejo dejavniki uspeha 20 in dejavniki rezultatov osem podmeril (MJU, 2013, str. 49). 
Slika 3: Model CAF 2013 
 
Vir: MJU (2013, str. 11) 
Leta 2011 je bila izvedena raziskava med uporabniki modela CAF v Evropi, ki je pokazala 
nekatere pozitivne učinke modela. Organizacije, ki so model uporabljale, menijo, da so z 
njegovo pomočjo ugotovile možnosti izboljšav, povečal se je interes za dvig kakovosti, 
zaposleni so se vključili v upravljanje organizacije in s tem postali bolj motivirani. 
Uporabniki modela vidijo prednost tudi v tem, da je uporaba modela brezplačna in da nudi 
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možnost primerjalnega učenja. Rezultati raziskave v Belgiji so pokazali, da se organizacije 
odločajo za uporabo modela CAF, ker imajo zaposleni tako boljši vpogled v delovanje 
organizacije in so bolj osveščeni o vprašanju kakovosti, organizacije pa so bolj usmerjene 
k svojim uporabnikom, razvije pa se tudi enotna vizija organizacije (Arko Korošec & Kern 
Pipan, 2015, str. 3). 
Zadnja različica modela CAF 2013 nudi še dodatno podporo javnemu sektorju, kar je še v 
večjo korist uporabnikom javnih storitev. Načelo usmerjenosti k uporabniku, inovativnost, 
javno delovanje, družbena odgovornost, partnerstvo z drugimi organizacijami in etika so 
še bolj utemeljeni in naj bi dodatno prispevali k novim možnostim za nadaljnji razvoj 
javnega sektorja (Kern Pipan & Leon, 2013, str. 10). 
3.2.3 STANDARDI ISO 
Standardi ISO predstavljajo smernice, ki pripomorejo k ustrezni postavitvi in ohranitvi 
internega sistema kakovosti organizacije, predstavljajo smernice za dosledno izvajanje 
delovnih procesov in so temelj za doseganje ustreznih rezultatov v javni upravi (Pečarič, 
2011, str. 398). Primerni so predvsem za izboljšave v procesih. Njihov izvor sega v 
štirideseta leta 20. stoletja, ko so se začeli pojavljati v ZDA v proizvodnem in vojaškem 
sektorju (Pevcin, 2011, str. 104).  
Bistvo sistema standardov ISO je, da so vse dejavnosti, ki na kakršenkoli način vplivajo na 
kakovost storitve, planirane, izvajane in dokumentirane (Tomaževič, 2011, str. 167).  
Družina standardov ISO 9000 je sestavljena iz treh glavnih in enega dodatnega standarda 
(Marolt & Gomišček v: Tomažič, 2011, str. 167): 
 ISO 9000: ponuja osnove sistemov upravljanja kakovosti in določa terminologijo za 
sisteme menedžmenta kakovosti; 
 ISO 9001: določa zahteve za sistem upravljanja kakovosti – organizacija mora 
dokazati, da s ponujenimi proizvodi oziroma storitvami izpolnjuje zahteve uporabnikov 
in predpisov ter si prizadeva za večje zadovoljstvo uporabnikov; 
 ISO 9004: cilj tretjega standarda je izboljšati delovanje organizacije ter zadovoljiti 
potrebe uporabnikov in ostalih zainteresiranih udeležencev s pomočjo smernic, ki 
upoštevajo učinkovitost in uspešnost sistema upravljanja kakovosti; 
 ISO 19011: je dodatni standard, ki vsebuje navodila za presojo sistemov upravljanja 
kakovosti in okoljevarstva. 
Nova izdaja standarda ISO je v pripravi. Vsebovala naj bi več dodatnih zahtev, ker so bile 
v praksi zahteve po procesnem pristopu spregledane. Nova različica standard ISO 
9001:2015 vsebuje več določil, ki zahtevajo procesni pristop. Ta zahteva, da se obstoječi 
ključni procesi organizacije načrtujejo in razvijajo glede na potrebe organizacije in na 
takšen način, ki omogoča uspešno poslovanje. Nove zahteve poudarjajo, da v primeru, 
kadar procese sistema vodenja kakovosti strukturiramo in dokumentiramo le na podlagi 
smernic standarda ISO 9001, ti niso usklajeni s tekočimi procesi v organizaciji. Torej, ker 
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dokumentacija teh procesov ni skladna s procesi v praksi, prihaja do zapletov pri uporabi 
standarda (Nelson, 2014, str. 8). Skratka, v novi različici se vse vrti okrog procesa. 
3.2.4 MODEL TQM 
TQM lahko opredelimo kot »skupek organizacijskih sprememb in orodij, s pomočjo katerih 
naj bi organizacija stalno izboljševala kakovost svojih procesov in proizvodov in s tem 
izboljševala svojo učinkovitost, uspešnost in fleksibilnost« (Marolt in Gomišček, 2005, str. 
32). 
Model si prizadeva, da bi vsi zaposleni v čim večji meri s svojim znanjem in 
usposobljenostjo prispevali k uspešnemu in učinkovitemu poslovanju organizacije. 
Izboljševanje kakovosti razširja na vse nivoje in funkcije v organizaciji. V skladu s 
strategijo TQM, ki se nanaša na izboljševanje kakovosti celotne organizacije, je primarni 
cilj vsake organizacije čim bolj zadovoljiti pričakovanja in zahteve uporabnikov z 
izboljšanjem procesov in skozi njih tudi storitev (Marolt & Gomišček, 2005, str. 32–33). 
Glavne značilnosti modela TQM so (Pollitt & Bouckaert v: Pevcin, 2011, str. 99–100): 
 kakovost se nanaša na celotno združbo (proizvodi, storitve, procesi, delovne razmere, 
okolje itd.); 
 organizacijska struktura mora biti usmerjena tako h kakovosti na ravni posameznega 
delovnega mesta kot tudi v okviru sodelovanja med oddelki in z drugimi združbami; 
 vrh organizacijske strukture je tisti, kjer se mora začeti zavezanost h kakovosti; 
 za sistematičen proces kakovosti je odgovorna celotna družba; 
 napakam v združbi se je treba izogniti, še preden nastanejo, stalno izboljševanje 
kakovosti pa mora zadevati vse elemente  združbe; 
 kakovost v celotni združbi je mogoče doseči le s sodelovanjem vseh zaposlenih, treba 
pa je vlagati v njihovo usposabljanje. 
Pri uporabi modela TQM v javnem sektorju je treba upoštevati, da (Pevcin, 2011, str. 
103): 
 je model ustvarjen za proizvodni sektor, pri čemer je ključni element standardizacija 
proizvodov, ki jo pri storitvah zelo težko dosežemo; 
 TQM temelji na usmeritvi h kupcem, javni sektor pa teh ne more izbirati; 
 kakovost storitev ni edini element ocenjevanja kakovosti javnih organizacij, ampak 
obstajajo še drugi, pomembnejši dejavniki. 
3.3 PRIČAKOVANJA IN ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV 
Ljudje imamo glede različnih stvari različna pričakovanja. Pričakovanja se od uporabnika 
do uporabnika razlikujejo, lahko pa se spreminjajo tudi pri istem uporabniku. Pričakovanja 
uporabnikov določene storitve so močno povezana z njihovim zadovoljstvom, ki je eden 
izmed pomembnejših dejavnikov, ki organizacijam pokaže, kako dobro zadovoljujejo 
potrebe strank.  
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3.3.1 PRIČAKOVANJA UPORABNIKOV 
Cilj usmerjenosti poslovanja javne uprave je v zadovoljstvu uporabnikov, kar pa je zaradi 
specifične narave dela težko dosegljivo in zelo zahtevno. Zahtevnost najbolj izstopa v tem, 
da želene in pričakovane storitve javne uprave niso brezpogojne, ampak so omejene z 
določili zakonov in drugih predpisov ter javnega interesa. Želje strank se včasih oblikujejo 
pod vplivom čustev, posledica pa so nerealna pričakovanja in presojanje odločitev javnih 
uslužbencev ne le po strokovni, ampak tudi po čustveni plati (Stare, 2009, str. 21). 
Na pričakovanja uporabnikov v veliki meri vplivajo pretekle izkušnje. Če je uporabnik imel 
slabe izkušnje z nudenjem storitev določene organizacije, bodo pričakovanja nižja, dobre 
izkušnje pa pričakovanja povečajo (Potočnik, 2000, str. 184). 
Potočnik (2000, str. 183–184) deli pričakovanja uporabnikov na tri skupine: 
 objektivna, ki so značilna za večino uporabnikov. Opredelimo jih s povprečno ravnjo 
kakovosti, temeljijo pa na znanih informacijah; 
 subjektivna, ki izražajo kakovost storitve glede na počutje uporabnika. Subjektivna 
pričakovanja praviloma naraščajo zaradi čedalje večjih zahtev strank; 
 idealna, ki vključujejo to, kar se lahko zgodi pod najboljšimi objektivnimi pogoji. 
3.3.2 MERJENJE KAKOVOSTI V JAVNI UPRAVI 
Merjenje kakovosti predstavlja posebno problemsko področje tako v zasebnem kot 
javnem sektorju. Gre predvsem za spremljanje uporabnikov in njihovih zaznavanj, kar 
organizacijam omogoča, da ugotovijo, kje se nahajajo na poti h kakovosti. Zahteve po 
merjenju so izražene tako v predpisih kot tudi v orodjih za upravljanje in izboljševanje 
kakovosti. 
Začetki merjenja so bili usmerjeni v proračunsko porabo. Vlade so na državni ravni te 
kazalnike že vključevale v razne zakone in pravilnike. Že leta 1976 so tovrsten pravilnik 
sprejeli na Nizozemskem (Government Accounts Act). V ZDA je v devetdesetih letih 
izboljševanje kakovosti delovanja javnega sektorja doživelo pravi razmah, k čemur je velik 
delež prispevalo sprejetje zakonodaje o merjenju učinkovitosti (Andoljšek & Seljak, 2005, 
str. 52). V letih 1993–1998 se je število institucij, ki nadzorujejo delovanje javnega 
sektorja, povečalo s 130 na 200 (Hood, in drugi v: Andoljšek & Seljak, 2005, str. 53).  
Merjenje kakovosti delovanja organizacij javne uprave (tudi organizacij zasebnega 
sektorja) je pomembno iz več razlogov (Žurga, 2000, str. 32): 
 omogoča nam prepoznati razliko med uspehom in neuspehom; 
 prepoznamo dosežke, ki jih lahko nagrajujemo in se iz njih učimo; 
 če ne znamo prepoznati dosežkov in dobrega dela, potem verjetno nagrajujemo slabo 
delo; 




 s prikazovanjem rezultatov se približamo javnosti in dosegamo njeno podporo. 
Wholey in Harty (v Andoljšek & Seljak, 2005, str. 60) menita, da je stalno spremljanje 
kakovosti pomemben vir informiranja javnosti, poleg tega pa pridobimo informacije o 
možnostih prihodnjih izboljšanj storitev.  
Mnenja in ocene uporabnikov imajo pomembno mesto pri merjenju kakovosti izvajanja 
storitev. Uporabniki s svojim mnenjem izrazijo svoje (ne)zadovoljstvo, ki ga merimo zaradi 
razlogov, kot so (Pizam & Ellis, 1999, str. 334): 
 pridobimo podatke o značilnosti uporabnikov, 
 laže analiziramo vpeljane izboljšave, 
 pridobljene podatke lahko vpeljemo v interni sistem. 
Najprimernejši način merjenja kakovosti delovanja javnih organizacij je, da merimo 
zadovoljstvo uporabnikov. Zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo uporabnikov nam namreč 
prikaže sliko, kako dobro zadovoljujemo njihove potrebe in posledično kako kakovostne so 
naše storitve. Zasledimo pa tudi nekoliko drugačno mišljenje. Džinić (2013) meni, da 
zadovoljstvo uporabnikov ne bi smelo biti edino merilo kakovosti storitev, saj vsebuje 
veliko mero subjektivnosti. Dojemanje kakovosti javnih storitev je odvisno od interesov, ki 
se od uporabnika do uporabnika razlikujejo, lahko pa se spreminjajo tudi pri istem 
uporabniku. Meni, da bi del ocenjevanja kakovosti javnih storitev moral temeljiti na 
objektivnih merilih in bi ga morali prepustiti strokovnjakom na tem področju. S tem pa se 
ne sme podredili merilo ocenjevanja uporabnikov. Nasprotno, ocenjevanje in zadovoljstvo 
uporabnikov je ključno merilo, vendar ne bi smelo biti edino.  
Zahteve po merjenju kakovosti slovenske javne uprave določajo številni zakoni in predpisi, 
kot so denimo: 
 Zakon o državni upravi (Uradni list RS, št. 113/05), 
 Zakon o javnih uslužbencih (Uradni list RS, št. 63/07), 
 Uredba o načinu poslovanja organov javne uprave s strankami (Uradni list RS, št. 
22/01, 81/03, 20/05), 
 Uredba o podlagah in postopkih za pripravo predloga državnega proračuna (Uradni list 
RS, št. 45/02, 44/07), 
 Pravilnik o vodenju evidence o upravnem postopku (Uradni list RS, št. 18/03, 07/06). 
Zahteve po merjenju so izražene tudi v sodobnih orodjih za samoocenjevanje in 
izboljšanje kakovosti, postajajo pa tudi zahteva neposrednih uporabnikov javnih storitev. 
Delovanje javne uprave je težko merljivo, predvsem zaradi večplastnih ciljev, storitvene 
narave dejavnosti in politike, ki nenehno vpliva na javno upravo (Haček, 2009, str. 25). 
Merjenje pa ni ravno priljubljena naloga vodilnih in zaposlenih v javni upravi, saj rezultati 
merjenj s seboj prinašajo spremembe, ki pa jim ljudje nismo naklonjeni, zato lahko v 
organizaciji lahko pričakujemo odpor. 
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3.3.2.1 Metoda Servqual  
Za merjenje zadovoljstva uporabnikov je najprimernejša metoda Servqual. Model Servqual 
(angl. service quality) so leta 1986 razvili avtorji Parasuraman, Zeithamlova in Berry. 
Temelji na merjenju neskladja med uporabnikovo pričakovano in zaznano kakovostjo 
javnih storitev (glej sliko 4: neskladje 5), vsa ostala neskladja odkrivajo notranjo kakovost 
organizacije (Andoljšek & Seljak, 2005, str. 78). To so: neskladje med ponudbo storitve in 
komunikacijo s stranko (neskladje 4), neskladje med upoštevanjem potreb stranke pri 
storitvi in ponudbo storitve (neskladje 3), neskladje med menedžerjevo zaznavo potreb 
stranke in upoštevanje potreb stranke pri storitvi (neskladje 2), neskladje med 
menedžerjevo zaznavo potreb stranke in pričakovano storitvijo (neskladje 1).  













Vir:Andoljšek in Seljak (2005, str. 79) 
Metoda temelji na petih dimenzijah kakovosti (Parasuraman, in drugi v: Andoljšek & 
Seljak, 2005, str. 78), ki so: 
 zanesljivost: storitev izvesti zanesljivo, redno in dosledno, z ustreznim vodenjem 
evidenc; 
 odzivnost: zagotoviti storitev takoj in nuditi pomoč; 
 zaupanje, ki se deli na naslednja podmerila: pristojnost, ki vključuje znanje, 
strokovnost in primerno usposobljenost zaposlenih; vljudnost, ki pomeni spoštovanje 
in upoštevanje strank; poštenost; varnost in razumevanje strank, namen česar je, da 
bi zaposleni poznali potrebe strank, 
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 empatija: vključuje dostopnost storitev in možnost stikov uporabnikov z vodilnim 
osebjem ter sprotno informiranje strank; 
 vidnost: pomeni raznovrstnost prostorov, opreme in okolja ter videz zaposlenih in 
promocijskega gradiva. 
Na podlagi navedenih dimenzij lahko oblikujemo vprašalnik za uporabnike javnih storitev. 
Ta vsebuje vprašanja glede njihovih pričakovanj in glede dejanskega stanja oziroma 
stanja, ki so ga uporabniki zaznali. Osredotočiti se moramo predvsem na opravila, ki 
vključujejo osebni stik med uslužbencem in stranko (Andoljšek & Seljak, 2005, str. 80). 
Tako anketirani uporabnik v prvem delu vprašalnika odgovori, kakšne bi po njegovem 
mnenju morale biti storitve, torej izrazi svoja pričakovanja in želje, v drugem delu pa izrazi 
svoje mnenje glede kakovosti storitev, ki jih je bil v resnici deležen. Za oba dela 
vprašalnika se uporablja Likertovo merilno lestvico s sedmimi stopnjami. Anketirani 
uporabniki odgovarjajo na trditve z odgovori od »zelo se strinjam« do »sploh se ne 
strinjam« (Potočnik, 2000, str. 169–170).  
3.4 ZAGOTAVLJANJE ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV V SLOVENSKI 
JAVNI UPRAVI 
Pričakovanja uporabnikov neposredno vplivajo na njihovo zadovoljstvo – višja 
pričakovanja lahko povzročijo višje zadovoljstvo s prejeto storitvijo ali obratno. 
Zadovoljstvo uporabnikov je vse pogosteje element proučevanja organizacij, med drugim 
tudi zato, ker jim pomaga določiti tista področja, ki jih je treba popraviti in izboljšati  
(Potočnik, 2000, str. 185). 
Uporabnik ima posebno mesto in poseben pomen v javni upravi, vendar je njegov položaj 
omejen z režimom in položajem javnega sektorja – nima možnosti izbire, torej storitev ne 
more pridobiti drugje zaradi monopola ponudnika, potencialne prisile itd. (Ferfila & Kovač, 
2000, str. 211). Kljub temu si mora javna uprava prizadevati, da nudi kakovostne storitve 
in da je uporabnik posledično zadovoljen. 
V slovenski javni upravi je večina determinant kakovosti vključenih v načelo usmerjenosti 
k uporabniku, ki ga na najbolj preprost način lahko razložimo tako, da se vprašamo: kako 
ravnati, da bo uporabnik zadovoljen? Načelo temelji na (Tomaževič, 2011, str. 104): 
 dostopnosti upravnih storitev, 
 socialni primernosti upravnih storitev, 
 primerni informacijski podpori, 
 zanesljivosti, 
 primernosti osebnega stika, 
 odzivnosti, 
 javnem interesu. 
Nevarnost koncepta usmerjenosti k uporabniku je, da se ne izvede dosledno, saj  
delovanje javne in državne uprave ni odvisno od povpraševanja uporabnikov, saj so v 
uporabo javnih storitev večinoma primorani (Ferfila & Kovač, 2000, str. 211). 
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Nekateri problemi, ki pri uporabnikih javnih storitev (kot tudi pri javnih uslužbencih) 
vzbujajo nezadovoljstvo, so (Kovač, 2000, str. 289): 
 prevelik vpliv politike na delovanje javne uprave; 
 fleksibilnost metod dela in centralizacija državne uprave, ki ima slabo medsektorsko 
koordinacijo dela; 
 nepopolno rešena vprašanja glede zaposlovanja in nagrajevanja javnih uslužbencev; 
 neprilagajanje javne uprave potrebam okolja. 
V Sloveniji je že bilo sprejetih nekaj pomembnih ukrepov za večje zagotavljanje 
zadovoljstva uporabnikov javnih storitev, nekateri pa se še obetajo. Virant (2002, str. 8–
10) jih nekaj navaja: 
 marsikje so javne storitve dostopne tudi v krajevnih uradih, ki zagotavljajo večji obseg 
storitev kot prej; 
 odprava nekaterih administrativnih ovir, kot sta poenostavljen način plačevanja 
upravnih taks in obveznost pridobivanja podatkov iz uradnih evidenc; 
 spremljanje delovanja in merjenje učinkovitosti upravnih organov; 
 možnost dostopa informacij na internetu; 
 informatorji zagotavljajo strankam informacije ves poslovni čas; 






4 PREDSTAVITEV OBČIN 
Občine so del javne uprave, ki z ustanovitvijo pridobijo status nosilca samouprave. 
Vsebino pristojnosti in odgovornosti določi država. Občina si kot avtonomna skupnost 
sama določa svoje naloge v skladu z Zakonom o lokalni samoupravi (v nadaljevanju ZLS) 
in samostojno ureja lokalne zadeve javnega pomena v skladu z zakoni in splošnimi akti 
občine. Država ne sme posegati v tista razmerja, ki predstavljajo način življenja 
prebivalcev v njihovi lokalni skupnosti, lahko pa prenese svoje naloge na občino, seveda 
mora zagotoviti sredstva za njihovo uresničevanje. Prenesene naloge so lahko vse lokalne 
zadeve, ki jih je občina sposobna urejati sama – gre predvsem za tiste zadeve, ki določajo 
in zagotavljajo normalne življenjske razmere prebivalcev, kar je med drugim tudi 
obveznost občine (Vlaj, 2006, str. 46–47). Razlika med izvirnimi in prenesenimi 
pristojnostmi se kaže predvsem v nadzoru državnih organov, ki v primeru prenesenih 
nalog poleg nadzora zakonitosti dela organov (Ustava RS, člen 144) izvajajo tudi nadzor 
nad strokovnostjo in ustreznostjo njihovega dela (Ustava RS, člen 140/3).  
Občina nosi odgovornost za zadovoljitev potreb prebivalcev (javnih potreb) ter skrbi za 
izvajanje lokalnih gospodarskih in negospodarskih javnih služb ter nosi odgovornost za 
vzdrževanje objektov, ki so namenjeni njihovemu izvajanju (Virant v: Vlaj, 2006, str. 48).   
Med naloge občine lahko uvrstimo (ZLS, člen 21): 
 upravljanje premoženja občine, 
 prizadevanje za gospodarski razvoj občine, 
 omogočanje pogojev za izobraževanje odraslih ter vzgojo in izobraževanje otrok, 
 graditev in vzdrževanje javnih površin (javnih cest, poti, rekreacijskih površin itd.), 
 urejanje prometa v občini ter izvajanje nalog občinskega redarstva, 
 opravljanje dejavnosti varstva okolja, 
 pospeševanje razvoja športa in rekreacije, 
 urejanje javnega reda v občini, 
 določitev prekrškov, s katerimi se kršijo predpisi občine ter denarne kazni v primeru 
prekrškov, 
 zagotavljanje splošne izobraževalne knjižnice in pospeševanje kulturno-umetniške 
dejavnosti, 
 urejanje lokalne javne službe, 
 urejanje drugih javnih zadev lokalnega pomena. 
Organi občine so občinski svet, župan in nadzorni odbor. Občinski svet je najvišji organ, ki 
ima pristojnost odločanja o vseh zadevah, ki pokrivajo pravice in dolžnosti občine. Odloča 
tudi o tistih zadevah, ki jih je država prenesla na občino, če zakon ne določa drugače. 
Občinski svet ima komisije in odbore, ki v skladu s statutom občine in poslovnikom 
občinskega sveta obravnavajo zadeve iz pristojnosti občinskega sveta ter mu dajejo 
mnenja in predloge (ZLS, člen 29 in 30). Najvišja pristojnost nadzornega odbora pa je 
nadzor proračuna oziroma javne porabe v občini. Poleg tega ugotavlja zakonitost in 
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ustreznost poslovanja pristojnih organov in udeležencev v porabi proračunskih sredstev 
ter oseb, ki so pooblaščene za upravljanje z občinskimi javnimi sredstvi. Naloga 
nadzornega odbora je tudi, da ocenjuje, kako učinkovita in gospodarna je občina pri 
porabi svojih proračunskih sredstev (ZLS, člen 32). Župan ima predvsem predstavniško 
funkcijo, zastopa občino, nima pa pravice glasovanja. Če omenim nekaj njegovih ostalih 
funkcij: župan predlaga v sprejem proračun občine, odloke in druge akte, ki so v 
pristojnosti občinskega sveta; skrbi za objavo statuta in drugih splošnih aktov občine; ima 
pravico primerno reagirati, če meni, da so odločitve oziroma dejanja organov občine 
neustavne oziroma nezakonite. Občina ima najmanj enega podžupana, ki je županu v 
pomoč pri opravljanju dela. Nadomešča ga v primeru odsotnosti, župan pa ga lahko 
pooblasti za opravljanje posameznih nalog iz njegovih pristojnosti (ZLS, člen 33 in 33/a). 
Občine delujejo na podlagi splošnih in posamičnih aktov. Med splošne akte občine 
uvrščamo statut, poslovnik, odloke in pravilnike. Statut je najvišji in temeljni splošni akt 
občine. S poslovnikom občinskega sveta občina ureja organizacijo in delovanje občinskega 
sveta ter izpolnjevanje pravic in dolžnosti njihovih članov. Z odlokom se urejajo zadeve iz 
pristojnosti občine, ustanavlja in določa se delovanje občinske uprave ter ureja prenesene 
zadeve, kadar tako določa zakon. Posamični akti občine pa so odločbe in sklepi, na 
podlagi katerih se odloča o upravnih zadevah iz svojih pristojnosti in tudi o prenesenih 
zadevah (Statut občine Trbovlje, člen 115–121). 
4.1 PREDSTAVITEV OBČINE ZAGORJE OB SAVI 
Območje občine Zagorje ob Savi obsega 147 km2 površin, kjer živi 16.763 prebivalcev (na 
dan 1. 7. 2014). Občina se deli na 13 krajevnih skupnosti, v katere je vključenih 78 
naselij. Med najstarejša naselja uvrščamo Tirno, Zagorje ob Savi, Čemšenik in Izlake, 
največja naselja pa so Loke - Kisovec in Izlake. Sosednje občine so Trbovlje, Litija, 
Radeče, Vransko, Moravče, Kamnik in Tabor (Zagorje ob Savi, 1995). 
Mesto Zagorje ob Savi je od sosednjega mesta Trbovlje oddaljeno 6 km, od glavnega 
mesta Ljubljane pa 52 km. 
Občina Zagorje ob Savi tako kot tudi občina Trbovlje slovi po rudarstvu. Zagorska dolina 
je bila v preteklosti rudarsko zelo bogata, ljudje pa so s svojim trdim delom in 
rudarjenjem spreminjali videz območja. Zagorjani še dandanes veljajo za delavne ljudi in 
se ravnajo po motu »Sladek je sad dela«. Poleg rudarskega bogastva je Zagorje nekoč 
bilo bogato z gradovi, kot so Čemšenik, Podkum in Zgornji kolovrat. Obstal je le grad 
Spodnji kolovrat in dvorec v Kandršah (Zagorje ob Savi, 1995). 
Občina Zagorje ob Savi praznuje svoj občinski praznik 9. avgusta. Namen praznika je 
spomin na napad revirske partizanske čete na orožniško postajo v mestu Zagorje leta 
1941. Ob občinskem prazniku župan (trenutno Matjaž Švagan) podeli priznanja Občine 
Zagorje ob Savi. Deležni so jih posamezniki, podjetja, organizacije, zavodi, skupnosti in 




 naziv častnega občana, 
 zlata oziroma srebrna plaketa občine, 
 spominsko priznanje občine, 
 plaketa oziroma priznanje dr. Slavka Gruma, 
 naziv občana leta. 
Slika 5 prikazuje organigram občinske uprave. Na vrhu je župan, pod njim pa direktor 
občinske uprave. Občinska uprava ima pet oddelkov, in sicer: oddelek za splošne zadeve, 
ki vključuje tajništvo župana in sprejemno pisarno, oddelek za gospodarske javne službe, 
oddelek za javne finance ter oddelek za družbene dejavnosti in gospodarstvo.  
Slika 5: Organigram občinske uprave Zagorje ob Savi 
 
Vir: Zagorje (2015) 
4.2 PREDSTAVITEV OBČINE TRBOVLJE 
Trbovlje so mesto, ki tako kot Zagorje leži v osrčju Slovenije, ob reki Savi. Po številu 
prebivalcev je skoraj izenačeno z Zagorjem, mesto jih šteje 16.562 (na dan 1. 7. 2014). V 
mestu so v 19. stoletju odkrili premog, po katerem je tudi najbolj poznano. V preteklosti 
je bilo eno redkih, verjetno najmočnejše industrijsko in rudarsko središče Slovenije. Leta 
1873 je bila ustanovljena Trboveljska premogokopna družba. Dvestoletno rudarjenje je 
spreminjalo videz mesta. Danes imajo Trbovlje privlačnejši videz. Postalo je kulturno, 
politično in upravno središče Zasavja. Prebivalci so lahko ponosni na številne kulturne 
znamenitosti, med katerimi sta še posebej pomembna krajinska parka Kum in Mrzlica 
(Trbovlje, 2015). 
Trboveljski občinski praznik se praznuje 1. junija. Občina vsako leto na ta dan pripravi 
proslavo za vse občane, z govorom župana in s kulturnim programom. Na ta dan se 
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podelijo tudi nagrade za razne dosežke občanov, podeli se tudi naziv častnega občana ter 
nagrade organizacijam in društvom, ki si prizadevajo za ugled občine (Lenarčič, 2009, str. 
208). 
Organiziranost občinske uprave Trbovlje je podobna kot v občini Zagorje ob Savi. Na vrhu 
je županja, trenutno Jasna Gabrič. Mesto županje se razčleni na kabinet župana, 
podžupana, revizorja in direktorja. Direktor pa upravlja oddelek za splošne zadeve, 
oddelek za premoženjske zadeve, oddelek za okolje in gospodarske javne službe in 
oddelek za finance, proračun in družbene dejavnosti. 
Slika 6: Organigram občinske uprave Trbovlje 
 
Vir: Trbovlje (2015) 
4.2.1 ZAGOTAVLJANJE ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV V OBČINI ZAGORJE 
OB SAVI IN OBČINI TRBOVLJE 
Za kakovost storitev in zadovoljstvo uporabnikov si prizadevajo tudi v občini Zagorje ob 
Savi in občini Trbovlje. Uporabniki obeh občin imajo možnost v uradnih urah osebno 
opraviti določeno storitev, v poslovnem času pa sta jim občini na voljo ves čas tako, da 
lahko uporabniki potrebne informacije prejmejo po telefonu. Informacije lahko pridobijo 
tudi na internetu, saj imata obe občini svojo spletno stran, kjer najdemo tako splošne 
informacije o občinah kot tudi informacije o aktualnih dogajanjih. Na spletnih straneh so 
objavljeni obrazci in vloge, ki jih uporabniki potrebujejo za reševanje raznih zadev. 
Najdemo tudi druge informacije, ki uporabnikom olajšajo poslovanje z občino.  
Za večje zadovoljstvo občanov z občino in lajšanje reševanja njihovih problemov občini 
nudita občanom možnost brezplačne pravne pomoči v obliki pravnega nasveta, za katero 
občani lahko zaprosijo z oddajo vloge. Upravičencu se dodeli pravnik, s katerim se sam 
dogovori za termin. Brezplačna pravna pomoč je namenjena predvsem občanom s 
šibkejšim socialnim in ekonomskim položajem. Občini si pridržujeta pravico zavrniti vlogo 
v primeru, da vloga ne vsebuje vprašanja, vezanega na stanovanjski problem, delovno 
okolje, brezposelnost in druga področja, povezana s socialnim statusom občana ali 
njegove družine.  
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Zaposleni pripomorejo k zadovoljstvu strank tako, da se seznanjajo s spremembami in z 
novostmi na področju delovanja občine in tako z dodatnim usposabljanjem pripomorejo h 
kakovosti storitev. Zaposleni stranki nudijo potrebne informacije o določeni storitvi ter 
pomoč pri njenem pridobivanju, nudijo pomoč pri izpolnjevanju obrazcev in vlog, 
uporabnike napotijo v ustrezno organizacijo, če nudenje določene storitve ni v pristojnosti 
občine.  
Okolje in prostori so urejeni in pregledni, tako da se uporabniki lahko z lahkoto orientirajo. 




5 POTEK IN IZVEDBA RAZISKAVE 
Občini Zagorje ob Savi in Trbovlje nista zakonsko obvezni izvajati merjenja zadovoljstva 
strank in tega, po besedah direktorja, sami ne izvajata. Redno izvajata merjenje le 
upravni enoti omenjenih občin. O merjenju sem pridobila le podatke, da je lansko leto 
merjenje zadovoljstva strank obeh občin izvajal študent, tako da bo lahko naredil 
primerjavo zadovoljstva uporabnikov med letoma. Čeprav se občina trudi zadovoljevati 
potrebe strank, bi po mojem mnenju morala izvajati merjenje, saj bi le tako laže 
prepoznala svoje napake, ugotovila, kako uporabniki ocenjujejo njihovo delo in kako so 
zadovoljni z njihovimi javnimi storitvami ter z delom zaposlenih. Tako bi občina lahko še 
izboljšala kakovost storitev.  
Anketiranje sem izvajala neposredno na Občini Zagorje ob Savi in Občini Trbovlje, po 
predhodnem dogovoru z obema direktorjema. Anketirani so bili uporabniki storitev obeh 
občin, ki so med 20. 4. 2015 in 22. 5. 2015 v uradnih urah prišli na občino po opravkih. 
Anketiranje v obeh občinah je potekalo izmenično. Pri anketiranju uporabnikov oziroma 
strank občin sem imela precej težav, saj so bile stranke kljub moji prijaznosti dokaj 
neodzivne. Odgovarjale so, da se jim mudi in da nimajo časa izpolniti ankete. Tako sem 
uspela anketirati 34 uporabnikov storitev Občine Zagorje ob Savi in 29 uporabnikov 
storitev Občine Trbovlje. 
Na podlagi analiziranih rezultatov vprašalnika sem lahko za vsako občino posebej 
ugotovila, kakšna je kakovost njihovih storitev in kako so s storitvami zadovoljni 
uporabniki. Takšna analiza mi je omogočila izvesti primerjalno analizo kakovosti storitev 
med občinama.  
5.1 METODA ANKETIRANJA1 
Pri iskanju odgovorov na raziskovalni problem sem uporabila metodo anketiranja. Tako 
sem ugotavljala zadovoljstvo uporabnikov storitev občin. Metoda anketiranja je 
najpogosteje uporabljena metoda zbiranja podatkov, s katero pridobimo predvsem 
subjektivne podatke o mnenjih in stališčih anketirancev, ki so nam drugače nedostopni. Z 
anketiranjem postavljamo vprašanja točno določeni skupini ljudi. 
Anketiranje pomeni le eno fazo v celotnem raziskovalnem procesu. Anketni vprašalnik 
lahko oblikujemo šele takrat, ko imamo opredeljen raziskovalni problem, cilje raziskave in 
hipoteze. Metoda je precej ekonomična, saj z majhnimi stroški in na praktičen način 
pridobimo precej informacij. Ima pa tudi nekatere slabosti: 
 različna strokovna usposobljenost anketirancev privede do epistemoloških težav; 
                                        
1 Povzeto po: http://mladiraziskovalci.scv.si/admin/file/mladi-raziskovalci-skripta-2007.pdf 
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 težko se je prilagoditi vsem anketirancem, nekaterim se anketna vprašanja zdijo težja, 
drugim lažja, zato je pomembno, da vprašanja prilagodimo tako, da jih bo razumela 
najnižja raven anketirancev; 
 anketiranci lahko odgovarjajo v skladu z družbenimi vrednotami, kar rešimo tako, da 
sestavimo anonimni vprašalnik s posrednimi vprašanji. 
Anketiranje je možno izvesti na več načinov: individualno, skupinsko, po pošti, po telefonu 
in prek interneta. Anketiranje po telefonu in po pošti je ekonomično, vendar se anketiranci 
odzovejo v manjšem številu, problem pri telefonskem anketiranju predstavlja predvsem 
dejstvo, da se anketiranci ne morejo poglobiti v anketo. Prednost skupinskega anketiranja 
je, da je anketirancem zagotovljena večja anonimnost, težko pa je zbrati vzorec ljudi na 
enem mestu. Sama sem izbrala individualno anketiranje, katerega prednost je neposredni 
stik med anketirancem in anketarjem, problem pa predstavlja manjši občutek anonimnosti 
anketiranca. 
Preden anketiranci začnejo odgovarjati na vprašanja, je pomembno, da jim v uvodu 
obrazložimo, čemu je anketa namenjena in kaj želimo z njo doseči. Poleg tega mora 
anketa vsebovati navodila, ki jih morajo anketiranci upoštevati pri odgovarjanju, ter 
zahvalo za sodelovanje. 
Lahko izberemo med dvema tipoma vprašanj: odprtimi ali zaprtimi vprašanji. Na odprta 
vprašanja anketiranec odgovarja prosto, torej s svojimi besedami, pri zaprtih vprašanjih 
pa mu ponudimo odgovore. Sama sem pri raziskovanju uporabila zaprta vprašanja, ki so 
primerna predvsem za preverjanje hipotez. Prednosti zaprtega tipa vprašanj so, da: 
 so primerna za večino anketirancev, 
 ne zahtevajo večje pismenosti anketirancev, 
 omogočajo enostavnejše analiziranje odgovorov. 
Vprašanja lahko postavimo po dveh razporedih, in sicer po: 
 psihološkem vrstnem redu, tako da občutljivejša vprašanja postavimo na koncu ankete 
in anketiranca na nek način razbremenimo; 
 logičnem vrstnem redu, pri katerem najprej postavimo splošna in na koncu še 
specifična vprašanja; 
 kombiniranem sistemu, tako da združimo psihološki in logični vrstni red. 
Ob upoštevanju celotnega postopka anketiranja ter omejitev lahko sestavimo kakovosten 
vprašalnik in tako kakovostno izpeljemo celotno anketiranje, kar nas pripelje do želenih 
odgovorov. 
5.1.1 METODOLOGIJA VPRAŠALNIKA 
Vprašalnik, ki je namenjen sprotnemu preverjanju zadovoljstva uporabnikov, sem povzela 
po spletni strani ministrstva za pravosodje in javno upravo. Vprašalnik, ki je objavljen na 
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spletni strani, je enoten in se ga lahko uporablja v organih državne in javne uprave. Sama 
sem ga minimalno preoblikovala.  
Vprašalnik je razdeljen na dva dela: na del, ki opredeljuje pričakovanja uporabnikov, in 
del, ki opredeljuje dejansko stanje, ki ga je uporabnik zaznal. Anketirani uporabniki so se 
na začetku vprašalnika najprej seznanili s tem, čemu je vprašalnik namenjen. Prvi dve 
vprašanji se nanašata na splošne podatke o uporabniku, torej spol in starost. Nato sledi 
sklop desetih vprašanj, ki so jih uporabniki na eni strani vrednotili s svojimi pričakovanji in 
na drugi strani z zaznanim dejanskim stanjem (z oceno od 1 do 5, pri čemer je ocena 5 
najvišja). Vprašanja se nanašajo na organizacijo in zaposlene: 
 urejenost prostorov, opreme in okolja, 
 dostopnost in razumljivost potrebnih informacij, 
 ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev), 
 izvajanje storitev v skladu z obljubami, 
 reševanje zadeve na enem mestu,  
 pripravljenost pomagati uporabniku (stranki), 
 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve, 
 zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah, 
 zaposleni se individualno zavzamejo za stranko, 
 zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank. 
Naslednji dve vprašanji se nanašata na čas čakanja stranke, preden je prišla do 
zaposlenega, ki naj bi urejal njeno zadevo. Stranko sprašuje tudi po tem, kaj je bil vzrok 
čakanja. Označi lahko ustrezen odgovor. 
Četrto vprašanje stranko sprašuje, kje je pridobila informacije z zvezi z reševanjem njene 
zadeve. Stranka lahko označi ustrezen odgovor oziroma dopolni podane možnosti s svojim 
odgovorom. 
Sledi sklop petih vprašanj, ki se nanašajo na lastnosti zaposlenih. Stranka na eni strani 
vrednoti, kakšna so bila njena pričakovanja glede lastnosti zaposlenih, na drugi strani pa, 
kakšen je bil zaposleni v resnici (z oceno od 1 do 5, pri čemer je 5 najvišja). Lastnosti 
zaposlenih, ki jih stranke ocenjujejo, so: urejenost, korektnost, pozornost, strokovnost in 
prijaznost. 
Na koncu vprašalnika ima stranka možnost izraziti svoje mnenje in predloge, s katerimi 
meni, da bi se lahko izboljšalo poslovanje občine s strankami in s tem kakovost njihovih 
storitev.   
5.2 PRIMERJALNA ANALIZA KAKOVOSTI STORITEV OBČINE ZAGORJE 
OB SAVI IN OBČINE TRBOVLJE 
V nadaljevanju so predstavljeni rezultati primerjalne analize anket za Občino Zagorje ob 
Savi in Občino Trbovlje. Anketiranih je bilo 34 uporabnikov storitev Občine Zagorje ob 
Savi in 29 uporabnikov storitev Občine Trbovlje. 
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5.2.1 ANALIZA SPLOŠNIH PODATKOV O UPORABNIKIH 
Grafikon 1 in 2 prikazujeta analizo splošnih podatkov o uporabnikih, kot sta spol in 
starost. Na občinah je bil zajet vzorec uporabnikov različne starosti in spola. Na obeh 
občinah je bilo anketiranih več žensk kot moških. 
Grafikon 1: Spol uporabnikov 
 
Vir: lasten 
Anketirane na Občini Zagorje ob Savi predstavlja 38,24 % moških in 61,76 % žensk. Na 
Občini Trbovlje je bilo anketiranih 37,93 % moških in 62,07 % žensk. Na Občini Zagorje 
ob Savi smo anketirali 0,31 % več moških kot na Občini Trbovlje, kjer je bilo za 0,31 % 
več anketiranih žensk.  





Na Občini Zagorje ob Savi je bilo največ anketiranih uporabnikov starih od 45 do 55 let in 
predstavljajo 29,41 % vseh anketiranih v občini, prav tako je bilo v občini Trbovlje največ 
anketiranih uporabnikov omenjene starosti, in sicer 24,14 %. Najmanj anketiranjih 
uporabnikov je bilo starih med 18 in 25 let na Občini Zagorje ob Savi, ti predstavljajo 
11,76 % vseh anketiranih, na Občini Trbovlje pa med 55 in 65 let, teh je bilo 10,34 %.  
Najstarejša populacija je bila zajeta na Občini Trbovlje, in sicer je bilo 13,79 % 
anketiranih uporabnikov starih med 65 in 75 let, medtem ko na Občini Zagorje ob Savi 
uporabnikov z omenjeno starostjo ni bilo.  
5.2.2 ANALIZA VPRAŠANJ, POVEZANIH Z NUDENJEM STORITEV OBČIN 
Iz tabele 1 so razvidna pričakovanja uporabnikov storitev Občine Zagorje ob Savi in 
Občine Trbovlje. Uporabniki so vrednotili pričakovanja z oceno od 1 do 5, pri čemer je 
ocena 5 najvišja.  
Uporabniki storitev obeh občin imajo visoka pričakovanja glede nudenja storitev, saj 
nobena sestavina kakovosti ni bila ocenjena z oceno 1 ali 2. 
Tabela 1: Relativne frekvence: pričakovanja uporabnikov glede storitev občine 
 
Vir: lasten 
V občini Zagorje ob Savi imajo uporabniki najvišja pričakovanja glede znanja zaposlenih, 
saj je kar 85,29 % uporabnikov ovrednotilo svoja pričakovanja z najvišjo oceno 5, 
medtem ko je 75,86 % uporabnikov občine Trbovlje svoja pričakovanja glede omenjene 
sestavine kakovosti ovrednotilo z oceno 5. Najvišja pričakovanja imajo uporabniki storitev 
občine Trbovlje glede tega, da jim zaposleni nudijo pomoč v primeru, da jo potrebujejo. 
Kar 86,21 % uporabnikov je to sestavino kakovosti ovrednotilo z najvišjo oceno, medtem 
ko je teh v občini Zagorje ob Savi 79,41 %. Najnižja pričakovanja imajo uporabniki v 
Sestavine kakovosti / Ocena 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Urejenost prostorov, opeme in okolja  /  / 11,76 26,47 61,77  /  / 10,34 34,48 55,18
Dostopnost in razumljivost informacij  /  /  / 20,59 79,41  /  /  / 27,59 72,41
Ustrezna hitrost reševanja postopkov  /  / 11,76 32,36 55,88  /  /  / 17,24 82,76
Izvajanje storitev v skladu z objubami  /  /  / 26,47 73,53  /  /  / 31,03 68,97
Reševanje zadeve na enem mestu  /  /  / 38,24 61,76  /  /  / 34,57 65,52
Pripravljenost pomagati stranki  /  /  / 20,59 79,41  /  /  / 13,79 86,21
Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve  /  /  / 14,71 85,29  /  / 3,45 20,69 75,86
Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah  /  /  / 23,53 76,47  /  / 13,79 17,25 68,96
Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko  /  / 5,88 32,36 61,76  /  / 13,79 31,03 55,18
Zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank  /  / 8,82 29,42 61,76  /  / 3,45 34,48 62,07
Občina Zagorje ob Savi Občina Trbovlje
  
33 
občini Zagorje ob Savi glede hitrosti reševanja postopkov, v občini Trbovlje pa glede 
urejenosti prostorov, opreme in okolja občine.  
Grafikon 3 prikazuje povprečne ocene pričakovanj uporabnikov občine Zagorje ob Savi in 
občine Trbovlje. Na splošno imajo uporabniki obeh skoraj enako visoka pričakovanja, saj 
se minimalno razlikujejo. Pričakovanja se najbolj razlikujejo glede ustrezne hitrosti 
reševanja postopkov, pri čemer ocena pričakovanj uporabnikov storitev v občini Zagorje 
ob Savi znaša 4,43, v Trbovljah pa 4,83. Posebej se pričakovanja razlikujejo tudi glede 
individualnega zavzemanja zaposlenih za stranko, pri čemer so svoja pričakovanja občani 
Zagorja ob Savi vrednotili z oceno 4,75, občani Trbovelj pa z nižjo oceno 4,4. Zelo 
podobna pričakovanja imajo uporabniki glede dostopnosti in razumljivosti informacij, pri 
čemer znaša povprečna ocena  občanov Zagorja ob Savi 4,79, občanov Trbovelj pa 4,72. 
Glede reševanja zadev na enem mestu so si uporabniki obeh občin skoraj enotni. 
Povprečna ocena omenjene sestavine kakovosti uporabnikov storitev občine Zagorja ob 
Savi znaša 4,62, uporabnikov storitev občine Trbovlje pa 4,66.  
Grafikon 3: Povprečne ocene: pričakovanja uporabnikov glede storitev občine 
 
Vir: lasten, tabela 1 
Iz rezultatov in povprečnih ocen pričakovanj uporabnikov je razvidno, da imajo uporabniki 
obeh občin visoka pričakovanja, kar je tudi v skladu z mojimi pričakovanji. Najnižja 
povprečna ocena pričakovanj uporabnikov občine Zagorje ob Savi 4,43. Tako so vrednotili 
pričakovanja glede ustrezne hitrosti reševanja postopkov. Najnižja povprečna ocena 
pričakovanj uporabnikov storitev občine Trbovlje znaša 4,41, in sicer glede individualnega 
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zavzemanja zaposlenih za stranko. Uporabniki storitev obeh občin imajo tudi zelo podobna 
pričakovanja, kar sem tudi pričakovala, saj vsi uporabniki javnih storitev pričakujemo 
kakovostne storitve. 
Tabela 2 prikazuje dejansko stanje oziroma zaznavanja uporabnikov glede dejanske 
kakovosti storitev na Občini Zagorje ob Savi in Občini Trbovlje. Uporabniki storitev obeh 
občin nobene od sestavin kakovosti niso ocenili z najnižjo oceno 1 oziroma 2, kar kaže na 
to, da nihče od anketiranih uporabnikov ni popolnoma nezadovoljen s kakovostjo storitev 
obravnavanih občin. 
Tabela 2:  Relativne frekvence: dejansko zaznavanje uporabnikov glede storitev občine 
 
Vir: lasten 
V občini Zagorje ob Savi so uporabniki najbolj zadovoljni z dostopnostjo in razumljivostjo 
informacij, saj jo je 73,53 % uporabnikov ocenilo z najvišjo oceno 5, medtem ko so 
uporabniki storitev občine Trbovlje najbolje ocenili zaupanje, ki jim ga vzbujajo zaposleni, 
saj je to sestavino kakovosti 68,97 % uporabnikov ocenilo z oceno 5. Uporabniki storitev 
Občine Zagorje ob Savi so najmanj zadovoljni z reševanjem zadev na enem mestu, prav 
tako uporabniki storitev Občine Trbovlje. 
Grafikon 4 natančneje prikazuje primerjavo zadovoljstva uporabnikov storitev obeh občin. 
Vidimo lahko, da je največji razkorak med občinama pri zaznavanju dejanskega stanja 
uporabnikov glede dostopnosti in razumljivosti informacij. Uporabniki storitev Občine 
Trbovlje so to sestavino kakovosti ocenili s povprečno oceno 4,17, medtem ko so jo 
uporabniki storitev Občine Zagorje ob Savi ocenili s povprečno oceno 4,74, kar kaže na to, 
da so uporabniki v občini Zagorje ob Savi glede omenjene sestavine kakovosti bolj 
zadovoljni kot v občini Trbovlje. Večja razlika v zadovoljstvu je tudi glede urejenosti 
prostorov, opreme in okolja občine. Glede tega so v občini Zagorje ob Savi bolj zadovoljni. 
To sestavino kakovosti so ocenili s povprečno oceno 4,71, v občini Trbovlje pa s 
Sestavine kakovosti / Ocena 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Urejenost prostorov, opeme in okolja  /  /  / 29,41 70,59  /  / 10,35 61,79 27,86
Dostopnost in razumljivost informacij  /  /  / 26,47 73,53  /  / 13,79 41,38 44,83
Ustrezna hitrost reševanja postopkov  /  / 14,71 58,82 26,47  /  / 24,14 41,38 34,48
Izvajanje storitev v skladu z objubami  /  / 5,88 32,36 61,76  /  / 3,45 31,03 65,52
Reševanje zadeve na enem mestu  /  / 23,53 52,94 23,53  /  / 31,03 44,83 24,14
Pripravljenost pomagati stranki  /  / 8,82 35,29 55,89  /  /  / 62,07 37,93
Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve  /  /  / 29,41 70,59  /  / 3,45 34,48 62,07
Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah  /  / 14,71 58,82 26,47  /  /  / 31,03 68,97
Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko  /  / 17,58 38,24 44,18  /  / 17,24 48,28 34,48
Zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank  /  / 11,76 52,95 35,29  /  / 6,89 48,28 44,83
Občina Zagorje ob Savi Občina Trbovlje
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povprečno oceno 4,17. Zaupanje, ki ga zaposleni vzbujajo pri uporabnikih, je bilo v obeh 
občinah ocenjeno z 0,58 razlike, in sicer v občini Zagorje ob Savi s povprečno oceno 4,11, 
v občini Trbovlje pa s povprečno oceno 4,69, torej so uporabniki storitev občine Trbovlje 
glede zaupanja bolj zadovoljni. 
Grafikon 4: Povprečne ocene: dejansko zaznavanje uporabnikov glede storitev občine 
 
Vir: lasten, tabela 2 
V obeh občinah so uporabniki višje ocenili svoja pričakovanja kot dejansko stanje. 
Rezultati med občinama pa so zelo podobni. Če pogledamo vsa pričakovanja skupaj (glej 
grafikon 3), so uporabniki storitev v občini Zagorje ob Savi ocenili svoja pričakovanja s 
povprečno oceno 4,69, dejansko stanje pa z nižjo povprečno oceno 4,39. V občini Trbovlje 
pa so skupna pričakovanja ocenili s povprečno oceno 4,65, dejansko stanje pa z nižjo 
povprečno oceno 4,32.  
Rezultat me je presenetil, saj sem pričakovala, da bo razlika med občinama večja. 
Verjetno je do takšnega rezultata prišlo zaradi številnih podobnosti med občinama. Občini 
sta med seboj oddaljeni le 6 km, po številu prebivalcev skoraj enaki in tudi urejenost 
občin je zelo podobna. Lahko pa rečem, da so rezultati potrdili moja pričakovanja glede 
razlike med pričakovanji in dejanskim stanjem obeh občin, saj so pričakovanja 
uporabnikov v obeh občinah višje ocenjena kot dejansko stanje, torej so uporabniki 
deležni manj kakovostnih storitev, kot jih pričakujejo. Prav tako so rezultati potrdili moja 
pričakovanja, da na Občini Zagorje ob Savi nudijo bolj kakovostne storitve in so 
posledično uporabniki bolj zadovoljni, saj so dejansko stanje občine ocenili za 0,07 
povprečne ocene višje kot za Občino Trbovlje. 
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Grafikon 5 prikazuje primerjavo pričakovanj uporabnikov in dejanskega stanja posamezne 
občine. V obeh občinah so uporabniki višje ocenili svoja pričakovanja kot dejansko stanje. 
Rezultati med občinama pa so zelo podobni. 




Grafikon 6 prikazuje, kako dolga je bila čakalna doba uporabnika, preden je prišel do 
prostega referenta. Vemo, da tako v občini kot tudi v drugih organizacijah zaradi različnih 
razlogov ne pridemo vedno takoj do prostega referenta, ki naj bi opravil določeno storitev 
za nas. Grafikon prikazuje, koliko minut je uporabnik čakal.  
Največ uporabnikov storitev Občine Zagorje ob Savi je čakalo na prostega referenta do 5 
minut, in sicer 50 % vseh anketiranih, medtem ko je do 5 minut čakalo 24,14 % 
uporabnikov storitev Občine Trbovlje. V občini Trbovlje je največ uporabnikov čakalo od 6 
do 10 minut, ti predstavljajo 31,03 % vseh anketiranih, medtem ko je toliko časa čakalo 
14,71 % uporabnikov storitev občine Zagorje ob Savi. 
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Grafikon 6: Čakalna doba uporabnikov 
 
Vir: lasten 
Od 11 do 15 minut je čakalo 11,76 % občanov Zagorja in 17,24 % občanov Trbovelj. Od 
16 do 20 minut oziroma več kot 20 minut ni čakal nihče od anketiranih uporabnikov 
storitev Občine Zagorje ob Savi, medtem ko je od 16 do 20 minut čakalo 6,90 % občanov 
Trbovelj oziroma dva uporabnika. Čakalna doba je v občini Trbovlje daljša kot v občini 
Zagorje ob Savi. 
Grafikon 7: Vzrok za čakalno dobo uporabnikov 
 
Vir: lasten 
Grafikon 7 prikazuje primerjavo med občinama glede vzrokov čakanja uporabnikov na 
prostega referenta. Anketirani uporabniki, ki so bili na vrsti takoj, pri tem vprašanju niso 
vključeni. Glavni razlog čakanja v obeh občinah je vrsta ljudi, ki so bili na vrsti pred 
anketiranim uporabnikom. Tako je odgovorilo 78,26 % uporabnikov storitev Občine 
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Trbovlje, ki so bili vključeni v to vprašanje, in 53,85 % uporabnikov storitev Občine 
Zagorje ob Savi. 
Drugi razlog čakanja je počasnost zaposlenega, zaradi česar je čakalo 23,08 % občanov 
Zagorja ob Savi in 17,39 % občanov Trbovelj. Naslednji razlog je razgovor zaposlenega s 
sodelavci ali po telefonu. Tako je odgovorilo 19,23 % uporabnikov storitev Občine Zagorje 
ob Savi in 4,35 % občanov Trbovelj. 3,84 % občanov Zagorja ob Savi je čakalo, ker 
zaposlenega ni bilo v pisarni. V občini Trbovlje to ni bil razlog čakanja nobenega od 
anketiranih uporabnikov.  
Grafikon 8: Način pridobitve informacij uporabnikov 
 
Vir: lasten 
Grafikon 8 prikazuje primerjavo med občinama glede na to, kako so njihovi uporabniki 
pridobili potrebne informacije. Največ uporabnikov je pridobilo informacije s strani 
referenta, in sicer 55,18 % uporabnikov storitev Občine Trbovlje in 32,35 % občanov 
Zagorja ob Savi. Sledi pridobitev informacij s pomočjo interneta, ki ga je za pridobitev 
potrebnih informacij uporabilo 20,69 % občanov Trbovelj in 23,53 % občanov Zagorja ob 
Savi. V sprejemni pisarni oziroma »na informacijah« je pridobilo informacije 10,34 % 
občanov Trbovelj in 20,59 % občanov Zagorja ob Savi. Nekaj občanov informacij ni 
potrebovalo in ni iskalo. Ti predstavljajo 13,79 % anketiranih občanov Trbovelj in 
17,65 % občanov Zagorja ob Savi. Iz publikacij občine je pridobilo informacije 5,88 % 
uporabnikov storitev Občine Zagorje ob Savi, v občini Trbovlje pa nihče. 
Največji izvor informacij, ki jih uporabniki potrebujejo pri reševanju postopkov oziroma 
zadev, v obeh občinah predstavljajo referenti, kar je po eni strani logično, saj je referent 
tisti, ki vzpostavi osebi stik z uporabnikom in mu nudi pomoč pri reševanju zadev. Internet 
je sodoben in priljubljen vir, kjer ljudje lahko zelo hitro pridobijo potrebne informacije o 
svojih postopkih oziroma zadevah in so tako s potrebnimi informacijami seznanjeni, še 
preden vstopijo v občino. Poslužujejo se tudi drugih izvorov informacij, vendar je še vedno 
referent tisti, ki jim nudi dodatna pojasnila in pomoč.  
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5.2.3 ANALIZA VPRAŠANJ, POVEZANIH Z LASTNOSTMI ZAPOSLENIH 
Zaposleni so tisti, ki imajo neposredni stik z uporabnikom, zato je zelo pomembno, kakšen 
odnos imajo in na kakšen način so uporabniki deležni določene storitve. Uporabniki imajo, 
preden pridejo do zaposlenega, določena pričakovanja glede njegovega odnosa oziroma 
njegovih lastnosti. Tabela 3 prikazuje, kako visoka pričakovanja so imeli uporabniki 
storitev Občine Zagorje ob Savi in Občine Trbovlje glede posamezne lastnosti 
zaposlenega.  
Tabela 3: Relativne frekvence: pričakovanja uporabnikov glede lastnosti zaposlenih  
 
Vir: lasten 
Nobena pričakovana lastnost ni bila ocenjena z oceno 1, 2 ali 3, kar kaže na to, da imajo 
uporabniki obeh občin zelo visoka pričakovanja do zaposlenih.  
Uporabniki storitev Občine Zagorje ob Savi od zaposlenih najbolj pričakujejo prijaznost, 
saj je največji delež anketiranih uporabnikov storitev, kar 88,24 %, to pričakovano 
lastnost zaposlenih ocenil z najvišjo oceno 5. V občini Trbovlje pa od zaposlenih najbolj 
pričakujejo pozornost. 89,66 % anketiranih občanov Trbovelj je to lastnost ocenilo z 
oceno 5. V občini Zagorje ob Savi je na drugem mestu pričakovana strokovnost, na 
tretjem mestu uporabniki pričakujejo pozornost in urejenost zaposlenih in na četrtem 
korektnost. Uporabniki storitev Občine Trbovlje so na drugo mesto glede pričakovanj 
uvrstili prijaznost in korektnost zaposlenih. Obe lastnosti so anketirani občani Trbovelj z 
deležem 86,21 % ocenili z najvišjo oceno 5. Na tretje mesto so postavili strokovnost in 
urejenost. Tako v občini Zagorje ob Savi kot v občini Trbovlje je bila najnižja ocena 
pričakovanj vseh lastnosti ocena 4.  
Iz grafikona 9 so razvidne povprečne ocene pričakovanih lastnosti zaposlenih. Rezultati so 
potrdili moja pričakovanja, saj so uporabniki izrazili zelo visoka pričakovanja. 
Med občinama se najbolj razlikujejo pričakovanja glede strokovnosti zaposlenih. Glede te 
lastnosti so uporabniki storitev Občine Trbovlje svoja pričakovanja ovrednotili s povprečno 
oceno 4,86, uporabniki storitev Občine Zagorje ob Savi pa z nekoliko nižjo povprečno 
oceno 4,67. 
Lastnost zaposlenega  / Ocena 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Prijazen  /  /  / 11,76% 88,24%  /  /  / 13,79% 86,21%
Strokoven  /  /  / 14,71% 85,29%  /  /  / 20,69% 79,31%
Pozoren  /  /  / 20,59% 79,41%  /  /  / 10,34% 89,66%
Korekten  /  /  / 32,35% 67,65%  /  /  / 13,79% 86,21%
Urejen  /  /  / 20,59% 79,41%  /  /  / 20,69% 79,31%
Občina Zagorje ob Savi Občina Trbovlje
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Grafikon 9: Povprečne ocene: pričakovane lastnosti zaposlenih 
 
Vir: lasten, tabela 3 
Anketiranci iz obeh občin imajo zelo podobna pričakovanja glede ostalih lastnosti, najbolj 
pa izstopata pričakovanje glede urejenosti zaposlenih, ki so jo anketirani občani Zagorja 
ob Savi ocenili s povprečno oceno 4,88 in v Trbovljah s povprečno oceno 4,86, ter 
pričakovanje glede prijaznosti zaposlenih s povprečno oceno 4,80 v občini Trbovlje in 4,79 
v občini Zagorje ob Savi. 
Anketirani uporabniki storitev obeh občin so potem, ko so ocenili svoja pričakovanja glede 
lastnosti zaposlenih, ocenili še dejanske lastnosti zaposlenih oziroma kakšne so njihove 
lastnosti v resnici. Rezultate prikazuje tabela 4. 
Tabela 4: Relativne frekvence: dejanske lastnosti zaposlenih 
 
Vir: lasten 
V občini Zagorje ob Savi so občani najbolj zadovoljni s korektnostjo zaposlenih. 61,76 % 
anketiranih uporabnikov je korektnost zaposlenih ocenilo z najvišjo oceno 5, medtem ko 
je to lastnost v občini Trbovlje z oceno 5 ocenilo 58,62 % uporabnikov, kjer so uporabniki 
najbolj zadovoljni z urejenostjo zaposlenih. To lastnost je z najvišjo oceno ocenilo 68,97 
Lastnost zaposlenega  / Ocena 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Prijazen  /  / 8,83% 35,29% 55,88%  /  / 17,24% 55,17% 27,59%
Strokoven  /  / 14,71% 26,47% 58,82%  /  / 6,90% 44,83% 48,27%
Pozoren  /  / 11,76% 44,12% 44,12%  /  / 3,45% 37,93% 58,62%
Korekten  /  /  / 38,24% 61,76%  /  / 6,90% 34,48% 58,62%
Urejen  /  / 5,88% 41,18% 52,94%  /  /  / 31,03% 68,97%
Občina Zagorje ob Savi Občina Trbovlje
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% uporabnikov. V občini Zagorje ob Savi pa je z oceno 5 urejenost zaposlenih ocenilo 
52,94 % uporabnikov. Glede na rezultate in najbolje ocenjene lastnosti je v občini Zagorje 
ob Savi na drugem mestu strokovnost zaposlenih, na tretjem prijaznost, na četrtem 
urejenost in na zadnjem mestu pozornost zaposlenih. V občini Trbovlje pa je na drugem 
mestu pozornost, na tretjem korektnost, na četrtem strokovnost. Najnižjo oceno pa so 
uporabniki storitev Občine Trbovlje namenili prijaznosti zaposlenih. 
Iz grafikona 10 so razvidne povprečne ocene, ki so jih uporabniki namenili dejanskim 
lastnostim zaposlenih. Večja razlika med občinama je glede urejenosti zaposlenih, ki jo 
uporabniki storitev Občine Trbovlje ocenjujejo s povprečno oceno 4,11, medtem ko so to 
lastnost uporabniki storitev Občine Zagorje ob Savi ocenili s povprečno oceno 4,46. 
Izpostavim lahko tudi razliko glede pozornosti zaposlenih. V občini Trbovlje so uporabniki 
s to lastnostjo bolj zadovoljni kot v občini Zagorje ob Savi in jo ocenjujejo s povprečno 
oceno 4,55, medtem ko jo v občini Zagorje ob Savi ocenjujejo z nekoliko nižjo oceno 4,32. 
Grafikon 10: Povprečne ocene: dejanske lastnosti zaposlenih 
 
Vir: lasten, tabela 4 
Uporabniki storitev obeh občin pa so skoraj enako zadovoljni s korektnostjo zaposlenih. V 
občini Trbovlje so jo ocenili s povprečno oceno 4,41, v občini Zagorje ob Savi pa s 
povprečno oceno 4,44.  
Iz grafikona 11 je razvidna razlika med pričakovanji uporabnikov glede lastnosti 
zaposlenih in glede dejanskih lastnosti zaposlenih v posamezni občini. V obeh občinah so 









V občini Zagorje ob Savi so uporabniki svoja pričakovanja glede lastnosti zaposlenih 
ocenili s povprečno oceno 4,80, dejanske lastnosti zaposlenih pa z nekoliko nižjo 
povprečno oceno 4,46. Prav tako so občani Trbovelj pričakovane lastnosti zaposlenih 
ocenili s povprečno oceno 4,84, dejanske lastnosti pa z nižjo oceno 4,45. 
Rezultati so potrdili moja pričakovanja, saj so uporabniki obeh občin deležni slabšega 
odnosa zaposlenih, kot ga od njih pričakujejo. Glede na ocene uporabnikov lahko 
ugotovimo, da imajo uporabniki obeh občin skoraj enaka pričakovanja glede lastnosti 
zaposlenih, prav tako pa so se skoraj enako opredelili glede dejanskih lastnosti zaposlenih. 
V občini Zagorje ob Savi anketiranci le minimalno višje ocenjujejo dejanske lastnosti 
zaposlenih.  
5.2.4 PRIMERJAVA KAKOVOSTI STORITEV MED LETOMA 
Da bi dobila sliko o tem, ali se je dejansko stanje glede na pričakovanja uporabnikov v 
občini Zagorje ob Savi in občini Trbovlje izboljšalo oziroma poslabšalo, sem analizirane 
rezultate primerjala z rezultati iz leta 2013, ko je analizo kakovosti za obravnavani občini 
izvedel študent. Ker je ta še malce bolj spremenil vprašalnik, primerjave nisem naredila po 
posameznih spremenljivkah, ampak sem glede na njegova rezultate izračunala povprečne 
ocene pričakovanj in povprečne ocene dejanskega stanja v letu 2013 ter rezultate 
primerjala s svojimi rezultati za leto 2015. 
Iz grafikona 12 je razvidno, da so uporabniki storitev Občine Zagorje ob Savi imeli leta 
2013 nižja pričakovanja od uporabnikov storitev Občine Trbovelj. V občini Zagorje ob Savi 
je povprečna ocena pričakovanj uporabnikov glede delovanja občine znašala 4,25, 




Grafikon 12: Povprečne ocene: medletna primerjava pričakovanj uporabnikov in 
dejanskega stanja občine 
 
Vir: Mrvoljak (2014, str. 43–44) 
Leta 2015 pa so se pričakovanja uporabnikov storitev Občine Zagorje ob Savi povečala na 
povprečno oceno 4,69 in so le za malenkost višja od pričakovanj občanov Trbovelj, ki so 
svoja pričakovanja ovrednotili s povprečno oceno 4,65. Od leta 2013 do leta 2015 so se 
pričakovanja občanov Zagorje ob Savi povečala, pričakovanja uporabnikov storitev Občine 
Trbovlje pa so se za malenkost znižala.  
Dejansko stanje obeh občin se je od leta 2013 do leta 2015 izboljšalo. Uporabniki so 
dejansko stanje Občine Zagorje ob Savi leta 2013 ocenili s povprečno oceno 3,60, leta 
2015 pa s povprečno oceno 4,39. Prav tako so občani Trbovelj leta 2013 dejansko stanje 
občine ocenili z nižjo oceno 3,80, leta 2015 pa so z občino bolj zadovoljni in jo ocenjujejo 
z višjo oceno 4,32. 
Leta 2013 je bilo dejansko stanje Občine Trbovlje boljše kot stanje Občine Zagorje ob 
Savi, in sicer za 0,20 povprečne ocene. Leta 2015 pa so dejansko stanje Občine Zagorje 
ob Savi uporabniki ocenili z nekoliko višjo povprečno oceno kot uporabniki storitev Občine 
Trbovlje, in sicer za 0,07 povprečne ocene. 
Rezultati kažejo na to, da sta obe občini izboljšali kakovost svojih storitev in poslovanje z 
uporabniki, saj so ti sedaj bolj zadovoljni z delovanjem občine, kot so bili leta 2013. 
Dejansko stanje pa je glede na pričakovanja uporabnikov v obeh letih slabše. 
Grafikon 13 prikazuje, kakšna pričakovanja so imeli uporabniki glede lastnosti zaposlenih v 
letu 2013 in kakšna v letu 2015. Leta 2013 so uporabniki storitev obeh občin imeli nižja 




Grafikon 13: Povprečne ocene: medletna primerjava pričakovanj uporabnikov in 
dejanskih lastnosti zaposlenih 
 
Vir: Mrvoljak (2014, str. 45–46) 
V občini Zagorje ob Savi so se pričakovanja uporabnikov od leta 2013 do leta 2015 
povečala s povprečne ocene 4,45 na povprečno oceno 4,80. Prav tako so se pričakovanja 
uporabnikov v občini Trbovlje od leta 2013 do leta 2015 povečala s povprečne ocene 4,76 
na povprečno oceno 4,84. Pričakovanja uporabnikov storitev iz občine Zagorje ob Savi so 
bila leta 2013 za 0,36 povprečne ocene nižja kot pričakovanja uporabnikov storitev iz 
občine Trbovlje. Prav tako so v letu 2015 pričakovanja občanov Zagorje ob Savi nekoliko 
nižja kot pričakovanja občanov Trbovlje, in sicer za 0,04 povprečne ocene. 
V letu 2013 so bile dejanske lastnosti zaposlenih glede na leto 2015 slabše. V občini 
Zagorje ob Savi so uporabniki leta 2013 ocenili dejanske lastnosti zaposlenih s povprečno 
oceno 3,86, medtem ko so bili istega leta uporabniki storitev iz občine Trbovlje z 
zaposlenimi bolj zadovoljni in so ocenili njihove lastnosti s povprečno oceno 4,13. Leta 
2015 pa je povprečna ocena lastnosti uslužbencev skoraj enaka, torej so uporabniki obeh 
občin skoraj enako zadovoljni z lastnostmi zaposlenih, razlika je le za 0,01 povprečne 
ocene. Uporabniki storitev Občine Zagorje ob Savi so dejanske lastnosti leta 2015 ocenili s 
povprečno oceno 4,46, uporabniki storitev Občine Trbovlje pa s povprečno oceno 4,45. 
Leta 2013 so bile dejanske lastnosti zaposlenih v občini Zagorje ob Savi slabše ocenjene 
kot v občini Trbovlje, v letu 2015 pa za malenkost bolje. Glede na pričakovanja 
uporabnikov so v obeh občinah, tako v letu 2013 kot v letu 2015, dejanske lastnosti 
zaposlenih slabše kot jih uporabniki pričakujejo. 
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5.2.5 OVREDNOTENJE HIPOTEZ 
Glede na rezultate anketiranja uporabnikov in primerjalno analizo med občinama lahko 
ovrednotim na začetku postavljene hipoteze. 
Hipoteza 1: Stranke so v obeh občinah deležne manj kakovostnih storitev, kot jih 
pričakujejo. 
Stranke so tako v občini Zagorje ob Savi kot v občini Trbovlje višje ocenile svoja 
pričakovanja kot dejansko stanje. V občini Zagorje ob Savi pričakovanja odstopajo od 
dejanskega stanja za 0,30 povprečne ocene, v občini Trbovlje pa za 0,33 povprečne 
ocene (grafikon 5). Stranke pričakujejo bolj kakovostne storitve, kot so jih v resnici 
deležne, s čimer hipotezo potrdim. 
Hipoteza 2: Zaposleni imajo v obeh občinah slabši odnos, kot ga stranke od njih 
pričakujejo. 
Primerjalna analiza pričakovanega in dejanskega odnosa zaposlenih na občinah je 
pokazala, da imajo stranke v občini Zagorje ob Savi za 0,34 povprečne ocene in v občini 
Trbovlje za 0,39 povprečne ocene višja pričakovanja glede lastnosti oziroma odnosa 
zaposlenih na občinah kot ga dejansko imajo (grafikon 11). Torej so stranke v obeh 
občinah deležne slabšega odnosa zaposlenih, kot ga pričakujejo, s čimer potrdim 
postavljeno hipotezo.  
Hipoteza 3: Splošna ocena zadovoljstva strank je v občini Zagorje ob Savi višja kot v 
občini Trbovlje. 
Rezultati zadovoljstva uporabnikov glede storitev in odnosa zaposlenih so pokazali, da so 
v občini Zagorje ob Savi uporabniki malenkost bolj zadovoljni kot v občini Trbovlje. 
Nekoliko večje zadovoljstvo uporabnikov storitev Občine Zagorje ob Savi potrjujejo 
rezultati glede zadovoljstva s splošnim stanjem občine, saj so občani Zagorja ob Savi za 
0,07 odstotkov bolj zadovoljni kot občani Trbovelj. Le za malenkost (0,01 %) so občani 
Zagorja ob Savi bolj zadovoljni z odnosom zaposlenih.  
Na nekoliko večje zadovoljstvo uporabnikov storitev Občine Zagorje ob Savi kažejo tudi 
rezultati ocen uporabnikov glede čakalne dobe na prostega referenta, ki je v občini 
Zagorje ob Savi krajša kot v občini Trbovlje. Za 2,84 % več uporabnikov storitev Občine 
Zagorje ob Savi pride do prostega referenta takoj, kar 50 % pa jih na prostega referenta 
čaka le do največ 5 minut, medtem ko največji delež občanov Trbovelj čaka od 6 do 
največ 10 minut. 
Medletna primerjava pa je pokazala obratno, in sicer večje zadovoljstvo občanov Trbovelj 
glede dejanskega stanja občine. Ti so bili za 0,20 % bolj zadovoljni kot občani Zagorja ob 
Savi, prav tako so bili bolj zadovoljni glede odnosa zaposlenih na občini, in sicer za 
0,27 % bolj kot občani Zagorja ob Savi. 
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Hipotezo zavrnem, saj so rezultati pokazali, da je razlika med občinama glede splošnega 
zadovoljstva uporabnikov zelo majhna. Uporabniki večinoma zelo podobno ocenjujejo 
svoje zadovoljstvo, tako da večje razlike med občinama ni. 
5.2.6 UGOTOVITVE IN PREDLOGI ZA IZBOLJŠAVE 
Glede na rezultate opravljene analize kakovosti storitev Občine Zagorje ob Savi in Občine 
Trbovlje lahko rečem, da so uporabnikom najpomembnejše naslednje sestavine kakovosti, 
glede katerih imajo uporabniki tudi najvišja pričakovanja:   
 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitev, 
 pripravljenost zaposlenih pomagati stranki, 
 dostopnost in razumljivost potrebnih informacij, 
 vzbujanje zaupanja zaposlenih pri strankah. 
Uporabniki storitev Občine Zagorje ob Savi imajo višja pričakovanja kot uporabniki storitev 
Občine Trbovlje.   
Čakalna doba uporabnikov, preden pridejo do prostega referenta, je še kar sprejemljiva. 
Uporabniki storitev Občine Trbovlje čakajo na prostega referenta dlje kot uporabniki 
storitev Občine Zagorje ob Savi, in sicer največ občanov Trbovelj čaka od 6 do 10 minut, v 
občini Zagorje ob Savi pa 5 minut. Najpogostejši razlog čakanja je vrsta ljudi pred 
uporabnikom, ki čaka na prostega referenta. Referent pa je tisti, od katerega uporabniki 
najpogosteje dobijo potrebne informacije. Poslužujejo se tudi drugih virov informacij, 
najmanj pa publikacij občine. Priljubljen je tudi internet, kjer uporabniki dobijo potrebne 
informacije o svojih postopkih oziroma zadevah in tudi potrebne obrazce oziroma vloge.  
Uporabniki imajo visoka pričakovanja glede lastnosti zaposlenih oziroma glede tega, 
kakšen odnos imajo zaposleni do uporabnika. Glede na odgovore uporabnikov, ti najbolj 
pričakujejo: 
 da je zaposleni, s katerim imajo neposredni stik, prijazen, 
 da je zaposleni strokoven, 
 da je zaposleni pozoren. 
Uporabniki storitev obeh občin so deležni slabšega odnosa zaposlenih, kot ga pričakujejo. 
Uporabniki storitev Občine Zagorje ob Savi so deležni le nekoliko boljšega odnosa 
zaposlenih kot uporabniki storitev Občine Trbovlje.  
Splošna ugotovitev celotne analize kakovosti storitev Občine Zagorje ob Savi in Občine 
Trbovlje je, da so uporabniki storitev Občine Zagorje ob Savi bolj zadovoljni s storitvami 
kot uporabniki storitev Občine Trbovlje, kar pomeni, da Občina Zagorje ob Savi nudi bolj 
kakovostne storitve. Glede na rezultate analize kakovosti obravnavanih občin iz leta 2013 




Konkretnih predlogov, s katerimi bi občani želeli izboljšati kakovost storitev občin, nisem 
dobila. Uporabniki storitev Občine Zagorje ob Savi so pohvalili občino zaradi številnih 
obnavljanj v zadnjem času, tako zgradb, objektov kot tudi cest. Menijo, da je prijetneje 
živeti v urejenem okolju. Uporabniki storitev Občine Trbovlje niso izrazili dodatnih mnenj 
oziroma predlogov. Sama predlagam, da obe občini dasta večji poudarek na odnos 
zaposlenih do uporabnikov, ki je že zdaj dober, ampak bi se dal še precej izboljšati. Zato 
bi bilo treba zaposlene še bolj poučiti o odnosu in poslovanju s strankami. To lahko občini 
storita z raznimi seminarji in predavanji, ki naj jih organizirata za zaposlene. Občini 
Zagorje ob Savi predlagam, da publikacije in brošure v prostorih občine namestijo tako, 
da bodo na vidnih mestih in dostopne uporabnikom. Na Občini Trbovlje je to bolje 
urejeno. Ker je internet priljubljen izvor informacij, obema občinama predlagam, da 
posodobita spletni strani, da bi uporabnikom omogočali lažje in bolj pregledno iskanje. 




6 ZAKLJUČEK  
Slovenska javna uprava je mlada in še vedno v spreminjanju. Spremembe v javni upravi 
pa spremljajo tudi spremembe pričakovanj in zahtev uporabnikov javnih storitev, ki so vse 
večje. Da bi slovenska javna uprava lahko sledila zahtevam uporabnikov in zahtevam 
Evropske unije in da bi še vedno delovala s smislu približevanja uporabnikom, je Slovenija 
sprejela številne ukrepe, med katerimi je tudi obvezno merjenje kakovosti nudenja 
storitev javnih organizacij. 
Diplomsko delo predstavlja analizo kakovosti storitev organizacij javnega sektorja, 
konkretno občin, s pomočjo merjenja zadovoljstva uporabnikov. Zaradi boljšega 
razumevanja sem se na začetku osredotočila na splošna področja in delovanje javne 
uprave ter na predstavitev slovenske javne uprave. 
Analiza kakovosti storitev se nanaša na sosednji občini Zagorje ob Savi in Trbovlje. Analiza 
je bila izvedena s pomočjo metode anketiranja, ki je opredeljevala zadovoljstvo 
uporabnikov s pomočjo ocen njihovih pričakovanj in dejanskega zaznavanja. Obstajajo pa 
tudi druge metode, ki so namenjene temu, da organizacije merijo kakovost svojega 
poslovanja oziroma kakovost nudenja storitev svojim uporabnikom, med katerimi je še 
posebej uporaben model Servqual.  
S pomočjo raziskave sem ugotovila, kateri so razlogi za nezadovoljstvo uporabnikov 
oziroma s katerimi zadevami so bolj zadovoljni in kaj je tisto, kar njihovo zadovoljstvo 
znižuje. Na osnovi mnenj uporabnikov in analiziranja rezultatov ankete je tako oblikovanih 
nekaj predlogov, s katerimi bi občini lahko izboljšali kakovost nudenja storitev in 
posledično zadovoljstvo uporabnikov. S preverjanjem hipotez sem ugotovila, v kateri od 
obravnavanih občin je zadovoljstvo uporabnikov večje tako glede storitev kot zaposlenih 
ter v kateri občini je splošno zadovoljstvo uporabnikov večje.  
Diplomsko delo bo pripomoglo k tem, da si bosta občini bolj natančno predstavljali, kako 
zadovoljni so njuni uporabniki ter kje se nahajata na poti k nudenju kakovostih storitev 
občanom. Glede na rezultate raziskave bosta spoznali, na kaj morata biti še posebej 
pozorni, kaj je treba še posebej izboljšati in kaj je tisto, s čimer so njihovi uporabniki še 
posebej zadovoljni. Diplomsko delo pa bo pripomoglo tudi k razvoju in zavedanju glede 
pomembnosti kakovosti v občinah na splošno in k širjenju literature o kakovosti in 
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slabše  boljše 
PRILOGE 
Priloga 1: Anketni vprašalnik 
 





moje ime je Anita Ladan, sem študentka Fakultete za upravo v Ljubljani. V 
okviru diplomske naloge opravljam raziskavo o zadovoljstvu strank s 
kakovostjo storitev Občine Zagorje ob Savi in Občine Trbovlje. 
 
Na občino ste prišli z določenimi pričakovanji in jo zapuščate s svojimi vtisi in  
z zaznavami dejanskega stanja.  
 
Prosim vas, če lahko odgovorite na spodnja vprašanja. Vprašalnik je anonimen 
in je zaupne narave. 
 
 
SPOL:  moški / ženski     
  
STAROST:        od 18 do 25 let 
     od 25 do 35 let 
  od 35 do 45 let 
   od 45 do 55 let 
     od 55 do 65 let 
     od 65 do 75 let 
      nad 75 let 
 
Na levi strani preglednice označite, kakšna so bila vaša pričakovanja, preden ste prišli na 
ta oddelek, z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) in na desni strani preglednice označite, 











1 2 3 4 5 urejenost prostorov, opreme in okolja 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
dostopnost in razumljivost potrebnih 
informacij 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
ustrezna hitrost reševanja postopkov 
(zadev) 
1 2 3 4 5 
nižja  višja 
  
53 
1 2 3 4 5 izvajanje storitev v skladu z obljubami 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 reševanje zadeve na enem mestu 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
pripravljenost pomagati uporabniku 
(stranki) 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
zaposleni se individualno zavzamejo za 
stranko 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe 
strank 




1. Kako dolgo ste čakali pred pisarno (v času uradnih ur)? (Ustrezno označite.) 
 
Takoj sem bil(a) na 
vrsti. 
 Do 5 minut.  Od 6 do 10 minut. 
 Od 11 do 15 minut.  Od 16 do 20 minut.  Več kot 20 minut. 
 
 
2. Kaj je bil po vašem mnenju vzrok čakanja? (Ustrezno označite, ne odgovarjajte, 
če ste bili takoj na vrsti.) 
 
 Vrsta ljudi pred mano.  Počasnost zaposlenega. 
 Zaposlenega ni bilo v 
pisarni. 
 Razgovor zaposlenega s sodelavci ali po 
telefonu. 




3. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z reševanjem svoje 
zadeve? 
(Ustrezno označite –  lahko je tudi več odgovorov.) 
 
 V sprejemni pisarni/na 
"informacijah". 
 Na internetu. 
 Postopek mi je predstavil 
referent. 
 Iz publikacij občine. 







4. Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ga zapuščate s svojimi 
vtisi in z vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam svoja 
pričakovanja in svoje zaznave zaupate za vsako od lastnosti zaposlenega v spodnji 
preglednici. 
 
Na levi strani preglednice z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ) označite, kakšna so 
bila vaša pričakovanja o tem, KAKŠEN NAJ BI BIL uslužbenec, preden ste prišli na ta 
oddelek, in na desni strani preglednice označite, KAKŠEN JE BIL uslužbenec, ki je 







PRIČAKOVANJA Lastnosti zaposlenih DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 urejen 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 korekten 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pozoren 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 strokoven 1 2 3 4 5 













Zahvaljujem se vam za sodelovanje. Lep dan. 
nižja  višja slabše  boljše 
